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INTRODUCCION

El creciente intercambio comercial y cultural, como asimismo la reinserciéon de Ecuador en la
comunidad internacional ha generado una serie de impactos internos, tanto en las actividades

productivas como educacionales.

Este documento hace referencia a la calidad del proceso de docencia de pregrado de la
Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdmicas (ICHE) de la Escuela Superior Politécnica del
Litoral (ESPOL), tema de gran amplitud, complejidad y de caracter multidimensional, que obliga
a tratarlo de manera especial en los aspectos relacionados con las funciones esenciales de las

instituciones de educacién superior del pais.

También se refiere a la mision de la Facultad ICHE vy a la calidad de servicio que debe brindar a
sus estudiantes. EI proceso de docencia de pregrado juega un papel supremamente
importante, lo que implica que todos los actores vinculados a la educacion superior actien
responsablemente en la generacién y consolidacién de una actitud autorreguladora, buscando
que esta no se convierta en un proyecto individual, sino que a mas de ser una tarea de todos,

sea un proceso permanente, participativo y se constituya en una practica comun.

Tomando como punto de partida los enfoques antes descritos, se plantea un modelo del
proceso de docencia de pregrado, en el cual se identifican diversos factores o variables, que
permitiran alcanzar resultados, los cuales deberan ser de calidad, no obstante los procesos que

generan esos resultados también deben cumplir niveles de excelencia y productividad.



DEFINICION DEL PROBLEMA Y PROPUESTA

La Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdémicas (ICHE) de la ESPOL, es una de las
unidades académicas de mayor importancia, dentro de dicha institucion, por lo que se hace
necesario una revisioén de la calidad de los servicios de cada proceso dentro de ésta, para asi
determinar si se estan utilizando todos los recursos de la mejor manera, y proponer por medio
de un proyecto de inversion, una via para mejorar aun mas la calidad del servicio del proceso
de docencia de pregrado de la Facultad, todo esto con el objetivo de mantener al ICHE y la

ESPOL como el mejor centro de educacion superior del Ecuador y entre los mejores del mundo

La calidad de los servicios del proceso de docencia de pregrado en la Facultad de Ciencias
Humanisticas y Econdmicas de la ESPOL juega un papel realmente importante, lo que implica
que todos los actores vinculados a la educacion superior actiuen responsablemente en la
generacion y consolidacion de una actitud autorreguladora, buscando que ésta no se convierta
en un proyecto individual, sino que a mas de ser una tarea de todos, sea un proceso

permanente, participativo y se constituya en una practica comun.

La Calidad de los Servicios y Procesos dentro de las organizaciones, en nuestros dias, se esta
convirtiendo en una herramienta indispensable para lograr ventajas competitivas sobre las
principales amenazas que pueda enfrentar, convirtiéndose asi en un elemento estratégico que

confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo.

Esta herramienta proporciona considerables beneficios en diferentes factores claves para el
éxito, tales como: productividad, costes, motivacion del personal, diferenciacion de la

competencia, lealtad a la marca, entre otros.

La educacion superior en el Ecuador por su parte, ha venido experimentando en los ultimos
tiempos grandes progresos, tal es asi que la ESPOL se encuentra ubicada entre las 100
mejores universidades de América Latina, lo que la lleva a enfrentar mayores retos y a su vez le
exige alcanzar estandares internacionales. Es entonces cuando la calidad de los procesos

dentro de estas organizaciones juega un papel fundamental.

La calidad de servicio del proceso de docencia de pregrado en la ESPOL es uno de los factores
claves de éxito para mantenerse entre las mejores a través del tiempo, por lo que cada una de
sus unidades académicas deberia siempre de dirigir gran parte de sus recursos y esfuerzos en

esta direccion, para asi poder obtener resultados satisfactorios. Este proceso esta formado a la
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vez por los subprocesos: Admision, disefio y desarrollo curricular, planificacion académica,
personal académico, registro académico, ensefianza-aprendizaje y graduacion; que abarcan
todas las actividades académicas y administrativas relacionas con las carreras de pregrado que
se imparten en la Facultad.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

- ldentificar los problemas dentro del proceso de docencia de pregrado en el ICHE.

- Seleccionar los problemas de mayor importancia y los cuellos de botella dentro de este

proceso.

- Proponer alternativas de mejoramiento y soluciones a los problemas seleccionados.

11



CAPITULO I: ANTECEDENTES E INFORMACION GENERAL

1.1 DESCRIPCION DE LA INSTITUCION

La Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL), fiel a su misién de contribuir al desarrollo
nacional mediante la formacion de profesionales con niveles de calidad y excelencia en areas
prioritarias que requiere el pais, ha ampliado significativamente, en estos ultimos afios, el

numero de carreras.

La Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdémicas (ICHE), es una unidad académica de la
ESPOL que sustenta su operacion en la autogestion, se financia con los ingresos generados
por el pago de matricula de los estudiantes que aprueban el ingreso al ICHE y se registran en

las carreras de pre-grado y programas de postgrado que dicta la Facultad.

De esta forma la Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdmicas abre sus puertas a los
joévenes bachilleres y demas interesados que deseen estudiar cualquiera de las carreras que
oferta, para asi transmitir a sus estudiantes 6ptimos niveles de aprendizaje y garantizar un buen

desempefio en el mercado laboral.

Las carreras que ofrece la Facultad ICHE son dictadas en modalidad presencial, planificadas

con duracién de ocho semestres (términos académicos), que equivalen a 4 afios de estudio.

Cabe mencionar que el ICHE y la ESPOL estan ya desde hace algun tiempo comprometidos
con los procesos de calidad dentro de la institucion, tal es el caso que la ESPOL obtuvo la
certificacion 1ISO 9001:2000 en el mes de febrero del afio 2005 tras algunos meses de gestion

para reunir ciertos requisitos y cumplir con los parametros exigidos dentro del sistema.
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Por su parte, la Facultad de Ciencias Humanisticas y Econémicas (ICHE), de igual manera que
la ESPOL, obtuvo la certificacion ISO 9001:2000 en el mes de Junio del afio 2006, tras un largo
proceso de Auditorias internas (departamento de Calidad de la ESPOL) y Auditorias externas

por parte de la empresa certificadora COTECNA.

1.2 MISION

Su misién es formar profesionales de excelencia, lideres, emprendedores, con sélidos valores
morales y éticos, que contribuyan al desarrollo del pais, para mejorarlo en lo social, econémico,
y politico. Asi como también hacer investigaciones, transferencia de tecnologia y extensiéon de

calidad para servir a la sociedad.

1.3 VISION

Ser lider y referente de la Educacion Superior de América Latina.

1.4 MERCADO META

Por la naturalaza del servicio que el ICHE presta a la comunidad, el mercado meta inicial de la
institucién son todas aquellas personas, que siendo bachiller desean cursar estudios superiores

en carreras afines a las ciencias econémicas y empresariales, tanto de pregrado y postgrado.

A través de sus trece afios de historia, el ICHE ha experimentado una transicion en el
segmento socio-econdmico en el cual se encuentra posicionado. En sus inicios, el ICHE estaba
mas enfocado hacia el sector de clase social media-alta y alta. En la actualidad los grandes
cambios a nivel mundial y los problemas econdmicos y sociales del pais constituyen para
nuestra juventud un gran desafio que solo puede ser enfrentado mediante una formacién de alto

nivel cientifico-técnico y humanista.
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El pais requiere de lideres abiertos al cambio, dotados de un espiritu empresarial y de altos
valores éticos, por lo tanto la calidad del servicio juega un papel sumamente importante, el cual
sera analizado, para asi crear nuevas propuestas con el fin de mejorar y asi brindar un mejor

servicio.

La diversidad de opciones a la hora de elegir una carrera universitaria esta en continué
crecimiento, motivo por el cual la Facultad ICHE realiza continuos analisis e investigaciones

para estar al dia con el mercado actual.

1.5 ANALISIS COMPETITIVO

1.5.1 ANALISIS FODA (FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y
AMENAZAS)

El analisis que se detalla a continuacion ha sido realizado con base a la investigacion de
mercado a la Facultad ICHE por parte de Profits Business consulting (ver Anexo #1), con una

muestra de 346 personas y un nivel de confianza del 95%.

rofits

EL ANALISIS DOFA Business

CONSULTIN

QPORTUNIDADES

14




El analisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee de los insumos necesarios
al proceso de planeacion estratégica, proporcionando la informacidon necesaria para la
implantacion de acciones, medidas correctivas y la generacion de nuevos o mejores proyectos

de mejora.

FORTALEZAS

La Facultad ICHE esté posicionada en la mente del consumidor como parte de la ESPOL, la
que a su vez cuenta con gran prestigio y renombre en el pais e internacionalmente, incluso
reconocida como uno de los mejores centros de educacion superior de América latina y el mejor
del Ecuador, lo que brinda seguridad y tranquilidad a sus estudiantes (clientes) al momento de

hacer la eleccion de la carrera y la institucion.

En el campo laboral, los profesionales del ICHE, gracias a la preparaciéon y conocimientos
adquiridos, son reconocidos como los mejores en sus respectivas areas, brindando un valor

agregado al graduado.
Cuenta con la Certificacion Internacional de Calidad ISO 9001:2000, lo que asegura la calidad
en cada uno de los procesos y el compromiso de la institucién a mantener estandares de primer

orden.

Con la implantacién de procesos de regulacion, auto-evaluaciéon y acreditacion, se logra el

mejoramiento de la calidad y desarrollo institucional

Existe vocacién de servicio y niveles de desempefio académico competitivo para la ensefianza

universitaria en sus docentes.

El cuerpo docente tiene grados académicos de maestria y doctorado, lo que garantiza la

ensefanza.
Vision, Mision, Objetivos y metas bien definidos
La Facultad ICHE tiene convenios con muchas de universidades alrededor del mundo, de tal

manera que sus estudiantes tienen la gran oportunidad de terminar sus estudios en una de ellas

0 a su vez continuar estudios de postgrado.
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Para la estimulaciéon a un buen desempefio de sus estudiantes, el ICHE brinda en cada término
académico descuentos y becas a sus mejores exponentes, ademas de las oportunidades de
trabajar bajo la modalidad de ayudante, ya sea en el area académica o administrativa,

recibiendo una remuneracion que servira de ayuda mientras se cursa los estudios.

OPORTUNIDADES

Creciente demanda hacia los centros de educacidon superior, debido a que hoy en dia es

necesario estar preparado para enfrentar “la era del conocimiento y la informacion”.

Becas para capacitacion e investigacion a nivel nacional e internacional.

Captacion de mayor cantidad de alumnos a nivel de pregrado y postgrado, debido a los bajos

costos en comparacion con universidades privadas dirigidas al mismo segmento de mercado.

Métodos de ensefianza basados en la participacion activa de los estudiantes, con el fin de

desarrollar su creatividad, su espiritu de solidaridad y su capacidad en la toma de decisiones.

Hay que resaltar la importancia en el apoyo a los estudiantes que tiene el Centro de
Investigaciones Econdmicas, Centro de Practicas Vacacionales y Empleo y el Departamento de
Postgrado del ICHE

DEBILIDADES

La ausencia de un sistema de medicién integral de desempefo en la gestion administrativa.

Excesiva burocracia de procesos internos y administrativos.

Falta de control en la asignacion, distribucion y uso de aulas y laboratorios de computacion

16



La administracion, falta de variedad y baja calidad en el area de la alimentacién para sus

estudiantes, es motivo de constantes quejas (no conformidades)

Escaso compromiso por parte del personal administrativo para contribuir con el desarrollo

institucional.

Disconformidad por desequilibrios curriculares, en particular entre teoria y practica

Inconvenientes en la implementacién de la modalidad a distancia en la Capacitacion para

docentes y al escaso conocimiento de una de las partes en esta nueva modalidad.

AMENAZAS

La invasién de ofertas de universidades con cursos a distancia y la competencia local de otros

institutos de capacitacion.

Competencia de universidades extranjeras presénciales y virtuales, que imparten estudios de

pregrado, postgrado y diplomados de calidad.

Aumento de la oferta de carreras de pregrado en humanidades en la regién, por parte de

universidades publicas y privadas.

Niveles constantes de desempleo, subempleo y bajas remuneraciones en la mayoria de familias

ecuatorianas.

Envejecimiento de los equipos de investigadores y estancamiento de las areas de investigacion.

17



1.6 OBJETIVOS

La Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdmicas de la ESPOL, tiene planteadas metas
claras para el ejercicio de sus funciones en la préxima década. Sin duda alguna, son estos
desafios los que motivan la realizacion del presente proyecto con respecto al mejoramiento de
la calidad de servicios de la Facultad ICHE, para poder generar el ambiente propicio para la

consecucion de dichas metas.

La Facultad de Ciencias Humanisticas y Econémicas (ICHE) es una entidad académica de
ensefianza superior que se rige por las normas estatutarias y reglamentarias de la ESPOL y

tiene como objetivos:

- Propender hacia la formacion integral del estudiante para que sea capaz de administrar y

entender los procesos econdmicos de la sociedad que se relacionan con su profesion.

- Asimilar y desarrollar los mejores portes de la cultura nacional y universal.

- Estudiar de manera critica y creativa el proceso histérico del Ecuador y sus problemas

socioeconomicos.

- Analizar la relacion social entre ciencia, tecnologia y desarrollo econémico.

En la realizacion de estos objetivos la facultad imparte una formacién humanistica
complementaria a todos los estudiantes de la ESPOL, forma profesionales en las areas de su

competencia y realiza investigacion, extension y prestacién de servicios a la comunidad.
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1.7 ORGANIZACION INTERNA

1.7.1 EL CONSEJO DIRECTIVO

Segun el Reglamento 4202 de la ESPOL

Art. 35.- El Consejo Directivo de las Facultades estara integrado por:

a. Decano;

b. Subdecano;

c. Cuatro profesores con sus respectivos alternos, elegidos mediante votacién universal, secreta

y obligatoria, por los profesores titulares de la respectiva Facultad.

Duraran en sus funciones un periodo de un afio pudiendo ser reelegidos de manera inmediata

por una sola vez y aspirar a una nueva eleccién pasando por lo menos un periodo.

d. Dos estudiantes con sus respectivos alternos, elegidos mediante votacion universal, secreta y
obligatoria, por los estudiantes regulares de la respectiva Facultad con derecho a voto, segun el

reglamento. Duraran en sus funciones un afio pudiendo ser reelegidos por una sola vez.

e. El Presidente de la Asociacién de Estudiantes de la Facultad respectiva, quien participara

solo con voz.
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1.7.2 ORGANIGRAMA DE LA FACULTAD ICHE

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANISTICAS Y ECONOMICAS

DECAND
2ECRETARIO
DE LA UNDAD
ACADEMICA
SECRETARIA
AUXLAR
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1.8 INFRAESTRUCTURA

La Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdmicas (ICHE) se encuentra ubicada en el Campus

Prosperina "Gustavo Galindo", Km. 30.5 via Perimetral, a cinco minutos de Riocentro Los Ceibos.

Posee tres bloques (edificios) de aulas B, C y E, las mismas que son utilizadas en los horarios
diurno y nocturno de las distintas carreras que ofrece la Facultad, también cuenta con un nuevo

edificio administrativo que esta proximo a inaugurarse. (Ver tabla 1)

La Facultad también dispone de cuatro laboratorios con equipos de computacion actualizados y
atendidos por personal capacitado, donde los estudiantes recibiran atencién personalizada para

que puedan realizar sus trabajos académicos sin complicaciones en un ambiente confortable.

El uso de la tecnologia también es una de las prioridades de la ESPOL, por ejemplo, se cuenta con

la pagina: http://www.academico.espol.edu.ec/, donde los estudiantes del ICHE podran consultar:

Informacién académica, informacion general, calificaciones, horarios, materias disponibles,
materias registradas, cita de registro, deudas, etc., y a partir de este nuevo termino académico

podran registrarse en las materias que deseen tomar sin tener que acercarse a la Universidad.
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ervicios Administrativos - Microsoft Internet Explorer

Archivo Edicion  Ver Favoritos Herramientas Ayuda

@Atrés - & ‘ﬂ ﬁ D ) ) Bisqueda 5. Favaritos @Multimedia & - & ml - | lﬁ@ j'i

Direccién | @] http:{fwww.academico.espol.edu.ec

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
DEL LITORAL

"Impulsando la Sociedad del Conocimienio”

Servicios Académicos

Metis | &

Reglamentos

Y.
Resoluciones

Otros Enlaces

® Creacion de Cuentas
® Datos Personales

Cuenta con aulas amplias, comodas, iluminadas y equipadas con acondicionadores de aire.
Ademas con un Auditérium con equipos de proyeccion y audio para brindar un mejor servicio a

todos nuestros futuros profesionales

La facultad ICHE cuenta con la pagina Web que esta en tres idiomas que son: Ingles, francés y
espafiol, es ahi donde se detalla mas informacion sobre todas las carreras, y las ventajas que

ofrece nuestra facultad.
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Tabla 1: TOTAL DE AULAS POR BLOQUE

lluminacién

BLOQUE AULA Area (m2) Lamparas Ratio Cumplido 100%
1 BLOQUE B IB17 74,70 8 7 107%
2 BLOQUE B IB18 59,15 6 6 101%
3 BLOQUE B IB10 59,15 6 6 101%
4 BLOQUE B IB19 44,22 4 4 90%
5 BLOQUE B IB25 97,52 9 10 92%
6 BLOQUE B I1B26 97,52 9 10 92%
7 BLOQUE B 1B27 74,70 8 7 107%
8 BLOQUE B IB28 59,15 6 6 101%
9 BLOQUE B Nueva 36,52 3 4 82%

Total BLOQUE B 9
10 BLOQUE C IC11 91,70 8 9 87%
11 BLOQUE C IC13 39,90 4 4 100%
12 BLOQUE C IC14 39,90 4 4 100%
13 BLOQUE C IC15 39,90 4 4 100%
14 BLOQUE C IC16 39,90 4 4 100%
15 BLOQUE C IC17 91,70 8 9 87%
16 BLOQUE C IC18 42,34 4 4 94%
17 BLOQUE C IC21 91,70 8 9 87%
18 BLOQUE C IC22 42,00 4 4 95%
19 BLOQUE C IC23 91,70 8 9 87%
20 BLOQUE C IC24 42,00 4 4 95%
21 BLOQUE C IC25 91,70 8 9 87%
22 BLOQUE C IC26 91,70 8 9 87%
23 BLOQUE C IC27 42,00 4 4 95%

Total BLOQUE C 14
24 BLOQUE E IE11 27,36 4 3 146%
25 BLOQUE E IE12 57,20 6 6 105%
26 BLOQUE E IE13 48,96 6 5 123%
27 BLOQUE E IE21 58,80 6 6 102%
28 BLOQUE E IE22 48,96 6 5 123%
29 BLOQUE E IE23 48,96 6 5 123%
30 BLOQUE E IE24 56,44 6 6 106%
31 BLOQUE E IE25 56,44 6 6 106%
32 BLOQUE E IE26 56,44 6 6 106%
33 BLOQUE E IE27 57,80 6 6 104%
34 BLOQUE E IE28 39,76 4 4 101%

Total BLOQUE E

! Corresponde al nimero de lamparas obtenidas del ratio de 1 lampara por cada 10 m*
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Ventilacion

BLOQUE AULA Area m2 BTU Ratio ’ Cumplido 100%
1 BLOQUE B IB17 74,70 48000 44820 107,1%
2 BLOQUE B 1B18 59,15 48000 35490 135,2%
3 BLOQUE B IB10 59,15 48000 35490 135,2%
4 BLOQUE B 1B19 44,22 24000 26532 90,5%
5 BLOQUE B 1B25 97,52 60000 58512 102,5%
6 BLOQUE B 1B26 97,52 60000 58512 102,5%
7 BLOQUE B 1B27 74,70 48000 44820 107,1%
8 BLOQUE B 1B28 59,15 48000 35490 135,2%
9 BLOQUE B Nueva 36,52 48000 21912 219,1%

Total BLOQUE B 9
10 BLOQUE C IC11 91,70 60000 55020 109,1%
11 BLOQUE C IC13 39,90 60000 23940 250,6%
12 BLOQUE C IC14 39,90 36000 23940 150,4%
13 BLOQUE C IC15 39,90 48000 23940 200,5%
14 BLOQUE C IC16 39,90 48000 23940 200,5%
15 BLOQUE C IC17 91,70 60000 55020 109,1%
16 BLOQUE C IC18 42,34 36000 25404 141,7%
17 BLOQUE C IC21 91,70 60000 55020 109,1%
18 BLOQUE C 1C22 42,00 48000 25200 190,5%
19 BLOQUE C IC23 91,70 60000 55020 109,1%
20 BLOQUE C 1C24 42,00 48000 25200 190,5%
21 BLOQUE C 1C25 91,70 60000 55020 109,1%
22 BLOQUE C 1C26 91,70 60000 55020 109,1%
23 BLOQUE C 1C27 42,00 48000 25200 190,5%

Total BLOQUE C 14
24 BLOQUE E IE11 27,36 48000 16416 292,4%
25 BLOQUE E IE12 57,20 48000 34319 139,9%
26 BLOQUE E IE13 48,96 48000 29376 163,4%
27 BLOQUE E IE21 58,80 48000 35280 136,1%
28 BLOQUE E IE22 48,96 48000 29376 163,4%
29 BLOQUE E IE23 48,96 48000 29376 163,4%
30 BLOQUE E IE24 56,44 60000 33864 177,2%
31 BLOQUE E IE25 56,44 48000 33864 141,7%
32 BLOQUE E IE26 56,44 48000 33864 141,7%
33 BLOQUE E IE27 57,80 48000 34680 138,4%
34 BLOQUE E IE28 39,76 36000 23856 150,9%

Total BLOQUE E 11

Total general 34

% Corresponde al valor obtenido del ratio de 600 BTU por cada metro cuadrado.
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Espacio

BLOQUE AULA Area(m2) Bancas Ratio ° Cumplido 100%
1 BLOQUE B IB17 74,70 60 59,76 100%
2 BLOQUE B IB18 59,15 58 47,32 123%
3 BLOQUE B IB10 59,15 55 47,32 116%
4 BLOQUE B 1B19 44,22 42 35,376 119%
5 BLOQUE B IB25 97,52 66 78,016 85%
6 BLOQUE B I1B26 97,52 82 78,016 105%
7 BLOQUE B I1B27 74,70 60 59,76 100%
8 BLOQUE B IB28 59,15 42 47,32 89%
9 BLOQUE B Nueva 36,52 16 29,216 55%

Total BLOQUE B 9 481
10 BLOQUE C IC11 91,70 52 73,36 71%
11 BLOQUE C IC13 39,90 27 31,92 85%
12 BLOQUE C IC14 39,90 27 31,92 85%
13 BLOQUE C IC15 39,90 27 31,92 85%
14 BLOQUE C IC16 39,90 27 31,92 85%
15 BLOQUE C IC17 91,70 55 73,36 75%
16 BLOQUE C IC18 42,34 28 33,872 83%
17 BLOQUE C IC21 91,70 55 73,36 75%
18 BLOQUE C IC22 42,00 28 33,6 83%
19 BLOQUE C IC23 91,70 55 73,36 75%
20 BLOQUE C IC24 42,00 28 33,6 83%
21 BLOQUE C IC25 91,70 55 73,36 75%
22 BLOQUE C IC26 91,70 55 73,36 75%
23 BLOQUE C IC27 42,00 28 33,6 83%

Total BLOQUE C 14 547
24 BLOQUE E IE11 27,36 27 21,888 123%
25 BLOQUE E IE12 57,20 50 45,758 109%
26 BLOQUE E IE13 48,96 43 39,168 110%
27 BLOQUE E IE21 58,80 50 47,04 106%
28 BLOQUE E IE22 48,96 44 39,168 112%
29 BLOQUE E IE23 48,96 44 39,168 112%
30 BLOQUE E IE24 56,44 58 45,152 128%
31 BLOQUE E IE25 56,44 58 45,152 128%
32 BLOQUE E IE26 56,44 58 45,152 128%
33 BLOQUE E IE27 57,80 58 46,24 125%
34 BLOQUE E IE28 39,76 33 31,808 104%

Total BLOQUE E 11 523

Total general 34

Fuente dep. Financiero ICHE . Corresponde al nimero de bancas obtenido del ratio de 0.8 banca por metro

cuadrado.
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1.9 ESTUDIANTES

La Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdmicas, por ser parte de la ESPOL se beneficia de la
imagen proyectada por la Universidad, el ICHE cuenta con aproximadamente 2000 estudiantes

registrados.

1.10 CARRERAS

La Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdmicas oferta cinco carreras a los estudiantes, dichas
carreras son: Economia con Mencion en Gestion Empresarial, Ingenieria Comercial y Empresarial,
Ingenieria en Gestién Empresarial Internacional, Ingenieria en Marketing Comunicacién y Ventas y
Licenciatura en Administracion Tecnolégica, dictada en convenio con la Escuela de Disefo y
Comunicaciéon (EDCOM).

Para poder ingresar a cualquiera de las cuatro primeras carreras, los estudiantes deben aprobar
las materias del nivel O (pre-politécnico). Las carreras tienen una duracion de 4 afios (divididas en
8 términos académicos semestrales) para obtener el titulo, los estudiantes deberan aprobar todas
las materias del pénsum académico, aprobar los médulos de inglés, realizar préacticas laborales y
al final deben elaborar un proyecto o tesis de grado. Para ingresar a la Licenciatura en

Administracién Tecnoldgica, se requiere el titulo de Tecndlogo.

1.10.1 ECONOMIA CON MENCION EN GESTION EMPRESARIAL

En diciembre de 1993, el Consejo Directivo del Instituto de Ciencias Humanisticas y Econémicas
(ICHE), presenta un proyecto de creacion de la carrera de Economia; siendo el 25 de enero de
1994 que el Consejo Politécnico de la ESPOL ratifica su creacién con la condicion de ser carrera

autofinanciada.

Como parte de los programas de formacion, investigacion y extensién de la carrera se crean la
Mencién en Gestion Empresarial y las especializaciones de la carrera de Economia en un plan
operativo de 1994 a 1996 en Teoria y Politica Econémica, Finanzas, Marketing y Economia

Agricola.
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Titulo que se obtiene:

Economista con Mencién en Gestion Empresarial con especializaciones en:
Teoria y Politica Econémica

Finanzas

Marketing

Economia Agricola

1.10.2 INGENIERIA COMERCIAL Y EMPRESARIAL

La carrera de Ingenieria Comercial y Empresarial es dictada en la ESPOL por la Facultad de
Ciencias Humanisticas y Econémicas. Las primeras admisiones tuvieron lugar en el afio 1998,
siendo planificada con una duracién de ocho semestres (cuatro afios). La carrera consta de cinco
especializaciones optativas para los estudiantes: Comercio Exterior, Marketing, Finanzas, Sistemas
de Informacion Gerencial y Economia Agricola. Los primeros cinco semestres son basicos e
iguales para todas las especialidades, siendo en los tres ultimos semestres, donde se orienta al
estudiante en la especialidad escogida.

Titulo que se obtiene:

Ingeniero Comercial y Empresarial especializado en:
Comercio Exterior

Marketing

Finanzas

Sistemas de Informacién Gerencial

Economia Agricola
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1.10.3 INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL

El 11 septiembre del 2003, la Comisién Académica de la ESPOL autoriza la creacion de la carrera

Licenciatura en Gestiéon Empresarial Internacional por resolucion CAC 2003-2001.

Posteriormente, el Consejo Directivo del Instituto de Ciencias Humanisticas y Econémicas (ICHE)
resolvié el titulo de salida de Administrador de Empresas Internacionales para la carrera de
Licenciatura en Gestion Empresarial Internacional segun resoluciéon CAc-2004-163 de la Comision
Académica del 22 de Abril del 2004.

Luego la comision Académica segun resolucion CAc-2005-023- En concordancia con la
recomendacion que hace el Consejo Directivo del Instituto de Ciencias Humanisticas y
Econdmicas, aprobar la nueva carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial Internacional que
incluye objetivos generales, campo laboral, planta docente, materias a dictarse y la respectiva

Malla Curricular, en reemplazo de la carrera de Licenciatura en Gestion Empresarial Internacional.

El principal objetivo de la carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial Internacional es formar
profesionales de excelencia, lideres, emprendedores con sélidos valores morales y éticos. Formar
estudiantes preparados en el campo cientifico, tecnolégico y administrativo para emprender y dirigir
empresas nacionales y multinacionales, que tengan comercio exterior o relaciones con mercados
internacionales. Ademas el Ingeniero en Gestion Empresarial Internacional puede formar parte del

Ministerio de Relaciones Exteriores a través de agregadurias comerciales.

Titulo que se obtiene:

Ingeniero en Gestion Empresarial internacional.
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1.10.4 INGENIERIA EN MARKETING, COMUNICACION Y VENTAS

En noviembre de 2006, la Comision Académica de la ESPOL autoriza la creacion de la carrera
Ingenieria en Marketing, Comunicacion y Ventas por resolucion CAc-2006-750. La carrera iniciara

sus actividades el | Término del afio lectivo 2007-2008, la cual incluye:

" Objetivos;

" Perfil del Ingeniero en Marketing, Comunicacién y Ventas;
" Competencias;

" Escenarios de actuacion;

" Ocupaciones profesionales;

" Matriz Curricular

" Diagrama de Flujo;

" Programas de Estudios;

" Titulo a otorgarse; v,

" Costo de la carrera.

La Carrera de Ingenieria en Marketing, Comunicacion y Ventas ha sido estructurada tomando en
consideracion las necesidades actuales que el entorno educativo exige. Y a su vez considerando la
relevancia que representa para toda escuela de economia y negocios a nivel mundial de tener un
equipo especializado en una rama de la administracién fundamental para la operacién de las

empresas.

Es con estos antecedentes y tomando como base, la Ley de Educacion Superior vigente, que
considera los titulos profesionales de técnico o tecnélogos como titulos de segundo nivel (Art. 44,
literal a), que se vuelve imperativo alcanzar uno de los requisitos para el éxito profesional: el titulo
de cuarto nivel (Postgrado de especialista, Diplomado Superior, Magister y Doctorado). A los
cuales segun la misma Ley de Educacion Superior solo podran acceder quienes tengan titulo de

tercer nivel (Licenciado y Titulos Profesionales Universitarios o Politécnicos).

Titulo que se obtiene:

Ingeniero en Marketing, Comunicacioén y Ventas.
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1.10.5 LICENCIATURA EN ADMINISTRACION TECNOLOGICA

La Escuela Superior Politécnica del Litoral, a través del Instituto de Tecnologias (INTEC) de la
ESPOL, ha graduado desde su creacién a 3,098 Tecndlogos en diferentes areas apoyando asi al

sector productivo con mano de obra y profesionales calificados en esta linea.

La continua retroalimentacion de los graduados del INTEC y otros Institutos tecnolégicos
reconocidos por el CONESUP, confirman una creciente demanda de un profesional con formacion
técnica, pero capaz de asumir los retos de la administracion de las tecnologias para las cuales
fueron preparados, pues ellos se han introducido en el medio empresarial exitosamente,
alcanzando niveles de subgerencia y gerencia de las areas que ayudaron a formar y desarrollar,
pero la mayoria siente que su preparacion se encuentra incompleta ya que fue formado como

técnico y no como administrador.

Desde el afio 2002 en la ESPOL, se comienzan a delinear los primeros cambios estructurales para
permitir la continuidad de estudios de los tecndlogos a través de especialidades de tercer nivel
equivalentes a una licenciatura, que no interfieran con la competencia de estudios de Ingenieria, y
se orienta principalmente a ampliar el campo de accién y formacién académica de los actuales

tecndlogos del mercado.

El 8 de Marzo del 2005 el Consejo Politécnico, en resolucion 05-03-085, conoce y aprueba
finalmente la resolucion Cac-2005-053 del 3 de Marzo del presente afio de la Comision Académica
donde se autoriza la creacién de la “Licenciatura en Administracién Tecnoldgica” presentada por el
INTEC, la cual cuenta con el aval académico de la Facultad de Ciencias Humanisticas y
Econdémicas y sera manejada administrativamente por el Instituto de Tecnologias a través del
PROTCOM, hoy Escuela de Disefio y Comunicacién Visual-EDCOM.

Nuestra nueva oferta académica tiene como objetivo general complementar los estudios
tecnolégicos pero en el manejo administrativo técnico de sus areas de competencia, para que
puedan desempenar con acierto las funciones administrativas y alcanzar el nivel requerido por las
empresas, las cuales demandan personal especializado que afronten con efectividad los retos del
mercado altamente competitivo, con firmes conocimientos en Administraciéon, Informatica,

Comercializacion de bienes y servicios, y, planeacion de proyectos.
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Siendo la Tecnologia, la base para el crecimiento y modernizacion de nuestras instituciones y la
que marca los cambios a escala mundial, la Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdmicas y la
Escuela de Disefio y Comunicacién Visual EDCOM, conscientes de los nuevos requerimientos
empresariales, presentan esta nueva oferta académica, orientado a los Tecnélogos de ESPOL y a
los tecndlogos graduados de otras Universidades e Institutos Tecnoldgicos reconocidos por el
CONESUP.

Titulo que se obtiene:

Licenciado en Administraciéon Tecnoldgica.

1.10.6 COSTOS DE LAS CARRERAS

La Facultad de Ciencias Humanisticas y Econémicas de la ESPOL, calcula el costo de la materia

para cada estudiante, mediante una férmula detallada a continuacion:

Formula de Calculo de Costo de Materia

1.5
M =29.5*c*(ij +2.5%1.13*(P-10)
PE

P= Factor socioeconémico.
PE= Promedio general del estudiante.
C= Nudmero de Créditos

VM= Valor por Materia.

Nota: Si la materia es de 5 créditos, se consideran como de 4 créditos
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1.11 CONVENIOS CON UNIVERSIDADES INTERNACIONALES

La Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdmicas tiene convenios con muchos centros de

educacion superior alrededor de todo el mundo, entre las principales cabe mencionar:

UNIVERSITY OF NEW ORLEANS (EE.UU.)

THE LONDON SCHOOL OF ECONOMICS
AND POLITICAL SCIENCE
(LSE)(INGLATERRA)

CONVENIO ICHE-ESPOL VS UNIVERSITY OF
FLORIDA (GAINESVILLE)

¥ UNIVERSITY OF

*5 FLORIDA

UNIVERSITY OF ALBERTA

] UNIVERSITY OI

; ALBERTA

Y

CONVENIO ICHE-ESPOL VS WORCESTER
POLYTHECNIC INSTITUTE (W.P.1.)

UNIVERSIDAD DE CHILE
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1.12 DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS

El departamento de Relaciones Publicas del ICHE entre las funciones principales tiene
organizacion de eventos, publicaciones de prensa, participacion en ferias colegiales y kermés,
visitar colegios brindando charlas de interés juvenil. Todas las actividades realizadas estan

enfocadas en promocionar la Facultad ICHE para atraer a un mayor nimero de estudiantes.

1.13 DEPARTAMENTO DE POSTGRADO

El Departamento de Postgrados de la Facultad de Ciencias Humanisticas y Econdmicas de la

ESPOL ofrece a los interesados las siguientes maestrias:

Maestria en Marketing y Comercio Internacional

Maestria en Economia y Direccién de Empresas

Maestria en Docencia e Investigacion Educativa

- Diplomado Superior en Contaduria Publica y Finanzas con Aplicaciones a la Informatica (Dictado

en convenio con EDCOM)
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1.14 DEPARTAMENTO CALIDAD ICHE

El departamento se inicié en el afio 2005 a cargo del Ing. Victor Hugo Gonzalez y el comité de
evaluacion esta conformado por el Decano, coordinador de calidad, coordinadores de carrera, un
representante estudiantil. La principal finalidad es brindar a sus estudiantes una ensefianza y

servicios de calidad.

La facultad adquirié el compromiso, junto al departamento de la calidad ESPOL, de llevar a cabo el
proceso de implementacion del sistema de gestién de la calidad en el mes de febrero del
mencionado afio. Se fij6 la meta de obtener la certificacién de calidad y para ello se realizaron
charlas informativas al personal docente y administrativo para asi crear un compromiso

homogéneo.

También se realizaron folletos informativos para los estudiantes, se crearon objetivos estratégicos
anuales, realizando el debido control y seguimiento. Se receptan quejas por medio de correo
electrénico, fisico y del CENACAD, para asi darle el tramite correspondiente, con el fin de

satisfacer al cliente(estudiante).
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CAPITULO II: DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ISO 9001:2000 FACULTAD ICHE

2.1 NORMA ISO 9001:2000

Especifica los requisitos para los sistemas de gestién aplicables a toda organizacién que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y
los reglamentarios. Su fin es la satisfaccion del cliente. Esta es la Unica norma sujeta a

certificacion.

Gestion General de la Organizacién

Calig

istrativa

nanciera Ventas

Fuente dep. De Calidad ESPOL
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2.2 GESTION DE LA CALIDAD

Parte de la gestion general de la Organizacion que, determina y aplica la politica de la calidad.

2.2.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

Conjunto de la estructura de la organizacion, de responsabilidades, de procesos y de recursos que

se establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad.

2.2.2 MAPA DE PROCESOS DE NIVEL lll PREGRADO

MAPA DE PROCESOS NIVEL Il
PREGRADO
PRO0E01
'r ___________ «. ____________________________ .«_ __________
1
' .
ADMISION
PROC20101
GRADUACION
PRO030106
Demammot o PLANIFICACION REGISTRO ENSERANZA
\ —{  ACADEMICA [  ACADEMICO [  APRENDIZAJE
CURRICULAR PROC20103 PROC20104 PRO030105
PROCS0102
PERSONAL
ACADEMICO
PROC20107
1
|
S S -«- ---------------------------- « -----------

Fuente dep. Calidad ESPOL

36



2.2.3 MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001

Fuente de. Calidad ESPOL.

Este cuadro representa el Sistema de Gestion de la Calidad, basado en procesos, en el que
observamos como entrada a los clientes (estudiantes), esta ligado a los requisitos que se deben

cumplir para el ingreso a la Institucion.

El modelo ademas muestra los vinculos entre los procesos de Realizacion del Producto, Medicion
andlisis y mejora, Responsabilidad por la Direccién y Gestion de los Recursos.

La Realizacion del Producto comprende la planificacion y desarrollo de los procesos necesarios

para la misma, de una manera coherente con los requisitos de los otros procesos del SGC.

Medicion, analisis y mejora: implica comparar la situacion actual del producto con los estandares
internacionales de calidad y a su vez la competencia actual, a fin de encontrar falencias que

procederan a ser analizadas y que permitan plantear opciones de mejora continua en beneficio del
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producto y del cliente. Existen las pruebas fisicas relacionadas con la Facultad ICHE como son los

indicadores de calidad internos, buzones de sugerencia.

Es responsabilidad de la Direccion validar las propuestas de mejora que tiene el poder de decidir
las de mayor prioridad para la Facultad, elaborando a su vez un plan para su realizacién y asi
contribuir con la mejora y satisfaccion del cliente. Para prueba de lo mencionado existen las
revisiones por la direccion interna, consejo directivo que se encarga de su aprobacién a nivel de

facultad y la comisién académica a nivel ESPOL.

La gestidon de los recursos se refiere a la administracion, la infraestructura y el recurso humano

(personal docente y administrativo), a fin de cumplir las funciones de:

Ser factor de decision para la eleccion de planes de mejora;

Ser medio de cumplimiento de los planes aprobados por la direccion.

Este proceso es fuente retroalimentadora para la realizacion del producto final, ya que representan
la mejora continua necesaria para el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Para concluir podemos observar que todos los procesos estan ligados a la realizacion final del
producto y satisfaccion del cliente, asi como la Responsabilidad de la Direccion, Medicion, analisis

y mejora y Gestidn de los recursos forman parte de la correcta realizacion de una mejora continua.

El éxito de una mejora se dard cuando todos los procesos estén realmente integrados, ya que no

se puede descartar ni omitir ningun paso.
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2.2.4 ACTORES CLAVES DEL SGC EN LA FACULTAD ICHE

2.2.4.1 EJECUTORES

e Decano

e Subdecano

e Coordinadores de carrera

e Profesores

e Personal administrativo

e Coordinador de Calidad/Evaluacién
e Comités

e Consejo directivo

e Comision de evaluacion

2.2.4.2 ACTORES DEL PROCESO ACADEMICO

Quienes Actian y su importanciar

Profesores de planta Profesores contratados

/

ENTRADA SALIDA

Como notamos todos somos
parte del Sistema y sélo de

\ nosotros dependerd la calidad
de nuestro producto.

Administrativos

E Personal de servicio

Directivos

Fuente dep. Calidad ESPOL
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2.2.5 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Manual Operativo de Calidad

Procedimientos Operativos

Documentos Externos

| |
| |
| |
I I
I I
| |
| |
I Instructivos Operativos I
| |
| |
| |
I I
I Registros I
| |

Fuente dep. Calidad ESPOL

- Manual de Calidad: Expresa la Politica, organizacion y directrices generales de la ESPOL
para el SGC.

- Procedimientos Generales: Desarrollan criterios establecidos en el Manual de Calidad.

Describen como se realizan actividades cuando y por quién.

- Fichas de Procesos: Gestionar el SGC de los procesos del Mapa de Procesos.

- Instructivos Generales: Desarrollan procesos del Mapa de Procesos de la ESPOL y de los

Procedimientos Generales.

- Manual Operativo de Calidad: Contempla actividades sistematicas de la Unidad a la que

pertenece.

- Procedimientos Operativos: Describen como se realizan ciertas actividades técnicas de la
Unidad.
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- Instructivo Operativo: Desarrolla procesos operativos descritos en ciertas actividades

particulares.

- Documentos Internos: Documentos que genera el gobierno de la ESPOL.

- Documentos Externos: Documentos que no han sido elaborados por la ESPOL, tales

como: Facturas, convenios, etc

- Registros: Proveen evidencia objetivos de las actividades realizadas o de los resultados

alcanzados

2.3 POLITICA DE CALIDAD DE LA ESPOL.

a)

c)

Implantar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad adecuado a la ESPOL, que
permita satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, basandose en los
requisitos de la norma ISO 9001:2000.

Llevar a cabo nuestras actividades de docencia, de investigacion, de transferencia de
tecnologia y de extension de calidad para servir a la sociedad, garantizando el
cumplimiento de las normas legales y reglamentarias, aplicables a los productos o

servicios que ofrece la ESPOL.

Promover la mejora continua como un principio fundamental aplicable a todos los procesos
de la ESPOL.

Generar un compromiso dinamico de los recursos de la institucién que permita mantener

activo el Sistema de Gestion de la Calidad.

Fundamentar el Sistema de Gestién de la Calidad en la prevencién de no conformidades
como un medio que proporcione a los clientes, productos y servicios de calidad; por
consiguiente, el personal de la ESPOL, tiene la responsabilidad de informar a la direccion,
a través de los canales establecidos, cualquier situacion, real o potencial, que afecte al

Sistema.
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2.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS FACULTAD ICHE

La Facultad ICHE, plantea nuevos objetivos cada afio, que se despliegan del Plan Operativo Anual
(POA) con 52 objetivos de la ESPOL, de los cuales la Facultad cumple con lo que le corresponde y
les debe dar el seguimiento respectivo para el cumplimiento de los mismos.
Dicho seguimiento se lo realiza conjuntamente con el Decano de la Facultad que es quien designa
responsables del cumplimiento de los objetivos, con el fin de beneficiar a los estudiantes.
A continuacién se detallan los objetivos correspondientes a este afio:

- 2007: Dictar el curso Prepolitécnico de la Facultad ICHE en el Campus Prosperina

- 2007: Ofertar la carrera de Ingenieria en Marketing, Comunicacién y Ventas

- 2007: Se otorgd 1 beca en el extranjero para estudiantes. Se otorgan 2 becas en las

maestrias que dicta la unidad.

- 2007: Elaborar los estudios para la implementacion de un laboratorio de computacion

- 2007: Otorgar 3 becas en la maestria en Docencia e Investigacion a profesores titulares.

- 2007: Disenar una maestria en Finanzas.

- 2007: Publicar un libro en areas relacionadas a nuestras carreras.

- 2007: Implementar acceso inaldmbrico a Internet en los bloques B, C, E

- 2007: Publicar 8 articulos de prensa en areas afines a nuestra Facultad

- 2007: Incrementar el nimero de proyectores de videos en las aulas del ICHE en un 50%-
75%.

42



2.5 CERTIFICACION 1SO 9001:2000

Parte de este proceso de reingenieria incluye el compromiso adquirido en la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2000, el mismo que contempla la mejora contintia del
proceso de docencia de pregrado dirigido a ser mas eficaz. Dicho proceso empez6 en febrero 2005
y obtuvo la certificaciéon en Abril de 2006.

La innovacion de la infraestructura en la que actualmente opera el ICHE, de acuerdo a estandares
internacionales de Calidad establecidos para las escuelas de administracion, incluyen elementos
como aulas con aire acondicionado, Internet inalambrico, pizarras méviles de tiza liquida, pantallas

para proyectores de video (in-focus), y asi brindar un mejor ambiente para los estudiantes.

Asi mismo se han creado objetivos estratégicos que permiten a la Facultad ir mejorandola en
calidad igualmente contamos con la reestructuracion del bar del ICHE, reubicacion de las carretas
de comida y copiadoras, con el fin de que los estudiantes cuenten con mas orden y mejor servicio
a la hora de requerirlos.

Se receptan las quejas de los estudiantes, y se les da el tramite correspondiente por medio de
reuniones mensuales para asi dar la debida atencidon que amerita cada estudiante con el fin de
mantener el Sistema de Gestion de la Calidad.

Se realizan charlas sobre el Sistema de Gestion de la Calidad que posee la ESPOL y el ICHE.

Estas charlas son dirigidas para el personal administrativo y personal

Docente.

La Facultad ICHE cuenta con un Manual Operativo de Calidad en el que se encuentran descritos

los procesos y funcionamientos de la Facultad, y es distribuido para conocimiento de los directivos.
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La construccion de un nuevo edificio y la remodelacion de tres anteriores, hacen que la calidad de

servicio vaya acorde a lo planteado, y ver la manera que se pueda mantener e ir creando el

compromiso de mejorar continuamente para seguir siendo los mejores en educacion.

PROCESO CERTIFICACION

ESTANDAR

gt

Desarrollo
del SGC

\ 4

A 4

gt

Implementacion

A 4

Verificacion

< s conforme \\

N

. P
~ -
S

A 4

Fuente dep. Calidad ESPOL.

Accién Correctora

Certificacion
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CAPITULO Ill: INVESTIGACION DE MERCADO

El problema, objetivos y propuesta, ya fueron mencionados al inicio del proyecto Pag.10

3.1 METODOS DE LA INVESTIGACION.

La metodologia de la investigacién es el plan basico que guiara la fase de investigacion y analisis
de datos de este proyecto, nos ayudara a especificar el tipo de informacién requerida y las fuentes

para su obtencién.

La investigacion de mercado se desarrollara en dos etapas. La primera sera la investigacion
exploratoria, la cual consistira en la obtencion y analisis de datos histéricos tomados de diferentes
fuentes primarias de informaciéon con respecto a este tema. Luego de obtener los resultados
preliminares de la investigacién, la segunda parte de la investigacion de mercado se efectuara

mediante una entrevista a los expertos en este tema (método de Delphi)

3.1.1 INVESTIGACION EXPLORATORIA

Esta es la parte inicial del proceso de investigacion, ayudara a obtener un analisis preliminar de la
situaciéon de la Facultad ICHE en cuanto al proceso de docencia de pregrado se refiere. En esta
etapa se puede descubrir informacién no identificada previamente ya que es flexible y sensible

ante lo inesperado.

3.1.1.1 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION EXPLORATORIA

Entre las técnicas existentes para este tipo de investigacién sobre la calidad de servicios de la
Facultad ICHE, se realizara una revision historica de datos, tomada de las encuestas del Censo
Académico en linea (CENACAD), buzdon de sugerencias, entre otras. Con el apoyo del
departamento de calidad del ICHE y la ESPOL, toda esta informacién nos ayudara a encontrar los
problemas en el proceso de docencia de pregrado. Cabe recalcar que el ICHE cuenta con la
Certificacion de Calidad 1ISO 9001:2000, la que a su vez mantiene a la Facultad en el compromiso

de mejora continua.
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ACERCA DEL CENACAD

Historia

La ESPOL a través del Vice-Rectorado General, Centro de Investigaciones y Servicios Educativos
(CISE) y el Centro de Investigacién Cientifica y Tecnolégica (CICYT) - “Proyecto Semilla”,
consiguieron el desarrollo y la produccién del sistema CENACAD. Cuyo objetivo es realizar un ciclo
de retroalimentacion entre profesores, directivos y estudiantes, utilizando las nuevas tecnologias

Web para el mejoramiento continuo del modelo ensefianza-aprendizaje de la institucion.

Después de un afio de servicio, su funcionalidad ha incrementado y se ha ajustado a las nuevas
necesidades, integrandose a la evaluacién de: médulos de inglés del CELEX, los docentes de
Nivel 0 (Prepolitécnico), Sistemas de Gestion de Calidad de la ESPOL, indice de Satisfaccién de

Registro y la evaluacién docente a nivel de colegios.

Actualmente el modelo del sistema permite realizar la evaluacién docente digital a cualquier tipo de
organizacion, investigacion o metodologia de indicadores que requieran los tomadores de

decisiones.

Objetivos generales

- Contribuir a mejorar la evaluacion académica de los docentes de la ESPOL a través
de la creacion de un Sistema Automatizado de Censo Académico para el Web.

- Minimizar los errores sobre los datos de las encuestas en linea.
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Objetivos especificos

- Reducir considerablemente el tiempo en obtener los reportes de evaluacién de los
docentes

- Reducir los costos que involucra el proceso de evaluacién al docente

- Evaluar nuevos aspectos en el desempefio del docente

- Obtener un alto nivel de confiabilidad de los resultados de las evaluaciones realizadas

- Garantizar un alto porcentaje de confiabilidad en el proceso de evaluacion docente,
aplicando métodos estadisticos.

- Utilizar las Técnicas estadisticas adecuadas que permitan inferir de manera correcta

sobre los resultados obtenidos.

En el (anexo # 2) podemos observar modelos de encuestas del CENACAD.

3.1.1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION EXPLORATORIA

3.1.1.2.1 OBJETIVO GENERAL

- Determinar las variables mas importantes que influyen en el proceso de docencia de
pregrado del ICHE, y que a la vez nos permita desarrollar una investigacion mas profunda

para validar esta informacion.

3.1.1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- ldentificar los problemas con mayor reincidencia dentro del proceso de pregrado del
ICHE

- Conocer el grado de satisfaccion o insatisfaccion de los estudiantes (clientes finales)

- ldentificar las diferentes causas a los principales problemas

- Reconocer posibles soluciones
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3.1.1.3 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION EXPLORATORIA

Como ya se menciond anteriormente, los datos para la investigacion exploratoria han sido tomados
de las fuentes de control de calidad, tales como el CENACAD, departamento de calidad del ICHE y
la ESPOL, buzén de sugerencias de los estudiantes, encuestas en linea, entre otros. Los datos de
la investigacion exploratoria corresponden a los afios 2005 y 2006, afios en los cuales se
intensificé el trabajo de estas fuentes, con motivos de los procesos de certificacion 1ISO 9001:2000
tanto del ICHE como de la ESPOL.

Luego de un profundo analisis de la recopilacion de datos histéricos de no conformidades de parte
de los estudiantes de la Facultad ICHE, provenientes de las diferentes fuentes ya mencionadas, se

obtuvieron los siguientes resultados:

En primera instancia, con un numero aproximado de 500 encuestas, que son las que se
encontraban disponibles en las diferentes fuentes de informacion, se obtuvo el siguiente resultado
de aquellos problemas que demostraron mayor grado de incidencia al realizar la encuesta a los

estudiantes de los cuatro ultimos periodos académicos.

% INCIDENCIA TEMA
14% REGISTROS
13% TRANSPORTE
10% PROFESORES
8% PLANIFICACION
8% BAR
7% ATENCION AL CLIENTE
6% ORDEN Y LIMPIEZA
6% LABORATORIOS
5% CRECE, TESORERIA
4% AYUDANTES
3% AULAS Y EDIFICIOS
1% COORDINADORES
1% PENSUM ACADEMICO
14% OTROS
100% TOTAL

Fuente: CENACAD

Elaborado por: La autora
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6%

6%

7%

DATOS

8% 10%

m REGISTROS

m OTROS

O TRANSPORTE

O PROFESORES

m PLANIFICACION
mBAR

m ATENCION AL CLIENTE
O ORDEN Y LIMPIEZA

m LABORATORIOS

m CRECE, TESORERIA
OAYUDANTES

o AULAS Y EDIFICIOS

m COORDINADORES

m PENSUM ACADEMICO

Fuente: CENACAD

Elaborado por: La autora

Luego, simplificamos los resultados, de acuerdo a los problemas que estan relacionados con la

Facultad ICHE, en los que se pueden realizar mejoras, para asi ir eliminando aquellos problemas

encontrados en los que el ICHE no tiene incidencia.

% ORIGINAL TEMA PONDERACION %
14% REGISTROS 21%
10% PROFESORES 15%
8% PLANIFICACION 12%
8% BAR 11%
7% ATENCION AL CLIENTE 10%
6% ORDEN Y LIMPIEZA 8%
6% LABORATORIOS 8%
4% AYUDANTES 6%
3% AULAS Y EDIFICIOS 5%
1% COORDINADORES 2%
1% PENSUM ACADEMICO 2%
68% TOTAL 100,0%

Fuente: CENACAD

Elaborado por: La autora
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O REGISTROS

B PROFESORES
O PLANIFICACION
8%
OBAR

B ATENCION AL CLIENTE
8%
15% O ORDEN Y LIMPIEZA
B LABORATORIOS

O AYUDANTES

B AULAS Y EDIFICIOS

11%

E COORDINADORES
O PENSUM ACADEMICO

Fuente: CENACAD

Elaborado por: La autora

Para finalizar, aplicamos el criterio de Pareto (Ver anexo # 3), fundamentar pareto (muchos
triviales y pocos vitales), para determinar los problemas de mayor incidencia en esta etapa del

proyecto

21% REGISTROS 24,6%
15% PROFESORES 17,4%
12% PLANIFICACION 13,5%
11% BAR 13,2%
10% ATENCION AL CLIENTE 12,1%
8% ORDEN Y LIMPIEZA 9,6%
8% LABORATORIOS 9,6%
86% 100%

Fuente: CENACAD

Elaborado por: La autora
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m 10%

m REGISTROS
m PROFESORES
] PLANIFICACION

o 10%

| 12% 0O BAR
@ ATENCION AL CLIENTE
m ORDEN Y LIMPIEZA
0 13% @ LABORATORIOS

0O 14%

Fuente: CENACAD

Elaborado por: La autora

Entonces, los principales problemas (temas) encontrados en la investigacion exploratoria, y sobre

los cuales el presente proyecto podria ejercer influencia son:

- Registros

- Profesores

- Planificacién académica

- Atencion al cliente

- Laboratorios
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Ahora, luego de identificar los temas principales, identificaremos los problemas mas repetitivos
encontrados en cada uno:

> REGISTROS

- Agilidad

- Puntualidad

- Mejorar el sistema

- Respetar hora y fecha

- En linea

» PROFESORES

-Mejorar calidad de la ensefianza, pedagogia

- Que sean mas practicos y menos teodricos, aplicabilidad real
- Mejor trato a los estudiantes

- Respetar horarios

- Cumplimiento de los programas
» PLANIFICACION ACADEMICA

- Comunicar de manera oportuna y completa cambios en flujos, explicar
- Flexibilidad de horarios para quienes trabajan, mejorar horarios

- No deberian haber varios examenes el mismo dia

- Excesivo numero de estudiantes en algunos paralelos

- Poder elegir entre varios profesores, no monopolizar materias

> ATENCION AL CLIENTE

- Coordinadores académicos no prestan debida atencion a los estudiantes

- Muchas veces la informacion recibida no aclara dudas

- Cuando se pide ayuda, se tiran la pelota y no hacen nada, nos tienen tonteando
- Prioridad para quienes tienen ciertas “influencias”

- En general, debe darse mejor trato al estudiante, atencion personalizada
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> LABORATORIOS

- Mejorar calidad de las maquinas, mejor tecnologia
- Mejorar control en horarios de uso, organizacion

- Dar prioridad a quienes tienen que hacer deberes
- Conexion lenta a Internet

- Dar mantenimiento a las maquinas, eliminar virus
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3.1.1.4 CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION EXPLORATORIA

Luego de analizar la informacién obtenida, hemos detectado que los problemas de mayor

incidencia en la Facultad ICHE son:

En el area de registro es donde mayor problema existe, identificamos problemas de agilidad,

puntualidad, horarios, entre otros y la peticion de que deberian realizarse en linea.

En el area del personal Docente (profesores), encontramos problemas como, Mejorar calidad de
la ensefianza, pedagogia, que sean mas practicos y menos tedricos, mejor trato, respetar horarios

Cumplimiento de los programas.

La planificacion académica también forma parte de los problemas existentes y entre ellos tenemos,
Comunicar de manera oportuna y completa cambios en flujos, flexibilidad de horarios, no deberian
haber varios examenes el mismo dia, excesivo nimero de estudiantes en algunos paralelos, poder

elegir entre varios profesores, no monopolizar materias.

En lo que se refiere a servicio al cliente encontramos, Coordinadores académicos no prestan
debida atencién a los estudiantes, muchas veces la informacién recibida no aclara dudas, cuando
se pide ayuda, prioridad para quienes tienen ciertas “influencias”,En general, debe darse mejor

trato al estudiante, atencion debe ser mas personalizada.

En lo que respecta a los laboratorios encontramos problemas tales como mejorar la calidad de las
maquinas, mejorar control en horarios de uso, dar prioridad a quienes tienen que hacer deberes,

conexion lenta a Internet, dar mantenimiento a las maquinas, eliminar virus
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3.1.2 INVESTIGACION CONCLUYENTE

Mediante esta investigacion vamos a validar la informacion obtenida en la investigacion
exploratoria, con el objetivo de tener informacion valiosa para el desarrollo del presente proyecto y
a la vez nos permita ofrecer al mercado una Facultad diferente que genere valor agregado al

estudiante al momento de elegir su carrera y especializacion.
Comprende objetivos de la investigacion y necesidades de informacion claramente definidos.
En esta etapa utilizaremos el método de Delphi, el cual consiste en una serie de preguntas

repetidas, por lo general utilizando encuestas o cuestionarios, sobre el tema que se investiga a

personas que se considera que conocen el tema. (Ver anexo # 4)

3.1.2.1 ENTREVISTA A EXPERTOS

3.1.2.1.1 GUIA PARA EXPERTOS

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANISTICAS Y ECONOMICAS

GUIA DE ENTREVISTA - GRUPO DE EXPERTOS

La siguiente entrevista es parte de la investigacion de mercado que se estéa realizando como parte
de un proyecto de graduacion enfocado a la mejora del proceso de docencia de pregrado en el
ICHE.

De acuerdo a la informacion historia recopilada con respecto a las quejas receptadas tanto del
departamento de Calidad y del CENACAD, se ha realizado un andlisis preliminar, encontrando los
problemas mas comunes y elaborado las siguientes preguntas, con el fin de realizar propuestas

que vayan en beneficio de la Facultad.
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» REGISTROS

En cuanto al proceso de registros se refiere, los problemas mas comunes encontrados fueron los
siguientes:

e Agilidad

e Falta de cupo en paralelos

e Respetar hora y fecha

e Deberian ser en linea

¢ Qué opina usted de los problemas encontrados? ¢Cual seria, segun su criterio, el orden de

importancia? ¢ Cual es su percepcion de los registros en linea? ; Qué acciones tomaria?

» PROFESORES

En lo referente a profesores, encontramos los siguientes problemas:

e Mejorar calidad de la ensefanza, pedagogia

¢ Que sean mas practicos y menos tedricos, aplicabilidad real
e Mejor trato a los estudiantes

e Respetar horarios

e Cumplimiento de los programas

¢ Qué opina usted de los problemas encontrados? ;Cual seria, segun su criterio, el orden de

importancia? ¢ Qué acciones se podrian tomar para solucionar los problemas?

» PLANIFICACION ACADEMICA

e Comunicar de manera oportuna y completa cambios en flujos, explicar
¢ Flexibilidad de horarios para quienes trabajan, mejorar horarios

¢ No deberian haber varios examenes el mismo dia

e Excesivo numero de estudiantes en algunos paralelos

e Poder elegir entre varios profesores, no monopolizar materias

¢ Qué opina usted de los problemas encontrados? ;Cudl seria, segun su criterio, el orden de

importancia? s Qué acciones se podrian tomar para solucionar los problemas?
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> ATENCION AL CLIENTE

o Coordinadores académicos no prestan debida atencion a los estudiantes

¢ Muchas veces la informacion recibida no aclara dudas

e Cuando se pide ayuda, se tiran la pelota y no hacen nada, nos tienen tonteando
e Prioridad para quienes tienen ciertas “influencias”

e En general, debe darse mejor trato al estudiante, atencién personalizada

¢ Qué opina usted de los problemas encontrados? ;Cudl seria, segun su criterio, el orden de

importancia? ¢ Qué acciones se podrian tomar para solucionar los problemas?

> LABORATORIOS

e Mejorar calidad de las maquinas, mejor tecnologia
e Mejorar control en horarios de uso, organizacion

e Dar prioridad a quienes tienen que hacer deberes
e Conexion lenta a Internet

e Dar mantenimiento a las maquinas, eliminar virus

¢ Qué opina usted de los problemas encontrados? ;Cual seria, segun su criterio, el orden de

importancia? ¢ Qué acciones se podrian tomar para solucionar los problemas?

La entrevista se la realizo al Decano, Subdecano, Coordinador administrativo — financiero,
Coordinador de Calidad, Coordinadores de carrera, Coordinador de laboratorio de computacion,
profesores y un representante estudiantil, cada una de ellas tuvo una duracién de 30 minutos a una
hora aproximadamente, donde se aporto con ideas, sugerencias, como contribuir a la mejora, entre

otras.

También, en la entrevista se dio grados de importancia: 1 como mayor importancia y 4 como menor

importancia de cada area afectada, y al final se determiné la prioridad de cada una de ellas.

A continuacién se muestran los resultados.
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3.1.2.2 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION CONCLUYENTE

Procesamiento y andlisis de la informacion

1: mas importante; 4: menos importante

Las calificaciones para la pregunta 1 se representan en la siguiente tabla:

PREGUNTA 1. EXPERTOS

REGISTROS suma
AGILIDAD 3 1 3 4 2 1 4 2 2 2 24
FALTA DE CUPO

EN PARALELOS 2 2 4 2 4 3 2 4 4 4 31
RESPETAR HORA

Y FECHA 4 4 2 3 3 2 3 3 3 3 30
DEBERIAN SER

EN LINEA 1 3 1 1 1 4 1 1 1 1 15

Fuente: Entrevista a Expertos

Elaborado por: La autora

Como muestra la tabla de resultados, la cantidad de expertos que sefalan las caracteristicas de la

estrategia didactica en el area de registros ha sido superada.

A partir de este término se implemento el registro en linea, el cual consiste en que a partir de una
hora establecida por la ESPOL, los estudiantes pueden registrarse via on-line (Internet), sin tener

que esperar, motivo por el cual esta No Conformidad fue superada.
Podemos observar la suma total en cada area y se obtuvieron valores tales como (24, 31, 30,15)

dando a conocer que la mayor incidencia es el 15(menor valor), el mismo que se supero en este

termino académico.
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Las calificaciones para la pregunta 2 se representan en la siguiente tabla:

PREGUNTA 2. EXPERTOS

PROFESORES Suma
MEJORAR LA CALIDAD DE LA

ENSENANZA 51 1 1 1 2|13 2 1 3 1 20
QUE SEAN MAS PRACTICOS Y

MENOS TEORICOS 4 1 3|54 |3 |4|4|3|2]|3 35
MEJOR TRATO A LOS

ESTUDIANTES 3|1 2|4 |5 |5 |5 |54 ]|4])| 4 41
RESPETAR HORARIOS 215 ]3]|3]| 4 1 3| 5|5]| 5 36
CUMPLIMIENTO DE LOS

PROGRAMAS DE ESTUDIO 1 4 12| 2 1 2 1 2 11 2 18

Fuente: Entrevista a Expertos

Elaborado por: La autora

Como muestra la tabla de resultados, de la cantidad de expertos que sefialan las caracteristicas de
la estrategia didactica, la suma total en cada area, se obtuvieron tales valores como (20, 35,
41,36,18) dando a conocer que la mayor incidencia es el 18(menor valor), el mismo en el que se

debera presentar su respectiva mejora.
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Las calificaciones para la pregunta 3 se representan en la siguiente tabla:

PREGUNTA 3. EXPERTOS
PLANIFICACION Suma
ACADEMICA total

COMUNICAR DE MANERA
OPORTUNA Y COMPLETA

LOS CAMBIOS DE FLUJO 1 3 5 4 1 1 3 1 1 3 23
FLEXIBILIDAD DE
HORARIOS PARA QUIENES
TRABAJAN 2 1 4 3 4 2 5 2 3 5 31

NO DEBERIAN HACER
VARIOS EXAMENES EL
MISMO DIA 3 5 3 5 5 4 2 4 4 2 37

EXCESIVO NUMERO DE
ESTUDIANTES EN ALGUNOS

PARALELOS 4 4 1 1 2 3 1 3 2 1 22
PODER ELEGIR ENTRE
VARIOS PROFESORES 5 2 2 2 3 5 4 5 5 4 37

Fuente: Entrevista a Expertos

Elaborado por: La autora

Como muestra la tabla de resultados, de la cantidad de expertos que sefalan las caracteristicas de
la estrategia didactica, la suma total en cada area, se obtuvieron valores tales como (23, 31, 37,22,
37) dando a conocer que la mayor incidencia es el 22(menor valor), el mismo en el que se debera

presentar su respectiva mejora.
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Las calificaciones para la pregunta 4 se representan en la siguiente tabla:

PREGUNTA 4. EXPERTOS

ATENCION AL CLIENTE suma

COORDINADORES

ACADEMICOS NO PRESTAN
LA DEBIDA ATENCION A
LOS ESTUDIANTES 2 1 5 4 5 3 1 2 1 2 26

MUCHAS VECES LA
INFORMACION RECIBIDA
NO ACLARA DUDAS 3 2 2 1 2 4 3 3 2 3 25

CUANDO SE PIDE AYUDA,
SE TIRAN LA PELOTA Y NO
HACEN NADA, NOS TIENEN

TONTENANDO 4 3 4 2 3 2 2 1 3 1 25
PRIORIDAD PARA QUIENES
TIENEN CIERTAS
INFLUENCIAS 5 4 3 3 4 5 4 4 4 4 40

EN GENERAL, DEBE DARSE
MEJOR TRATO AL
ESTUDIANTE, ATENCION
PERSONALIZADA 1 5 1 5 1 1 5 5 5 5 34

Fuente: Entrevista a Expertos

Elaborado por: La autora

Como muestra la tabla de resultados, de la cantidad de expertos que sefalan las caracteristicas de
la estrategia didactica, la suma total en cada area, se obtuvieron valores tales como (26, 25, 25,
40,34) dando a conocer que la mayor incidencia es el 25(menor valor), en este caso se repite por
lo tanto existen 2 areas con problemas, las mismas en las que se debera presentar su respectiva

mejora.

61




Las calificaciones para la pregunta 5 se representan en la siguiente tabla:

PREGUNTA 5. EXPERTOS

suma
LABORATORIOS total
MEJORAR LA
CALIDAD DE LAS
MAQUINAS, 32
MEJORAR CONTROL
EN HORARIOS DE
uso, 25
DAR PRIORIDAD A
QUIENES TIENEN QUE
HACER DEBERES 36
CONEXION LENTA A
INTERNET 37
DAR MANTENIMIENTO
A LAS MAQUINAS, 20

Fuente: Entrevista a Expertos

Elaborado por: La autora

Como muestra la tabla de resultados, de la cantidad de expertos que sefalan las caracteristicas de

la estrategia didactica, la suma total en cada area, se obtuvieron valores tales como (32, 25, 36,

37,20) dando a conocer que la mayor incidencia es el 20(menor valor), el mismo en el que se

debera presentar su respectiva mejora.
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3.1.2.3 CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION CONCLUYENTE

Se determiné que en la evaluacion la escala de valoracién para cada area seria 1: mayor
importancia y 4: menor importancia, por tal motivo la sumatoria de menor valor es la que indica el

mayor grado de incidencia en dicho problema.

Luego de realizar la entrevista al grupo de Expertos de la Facultad ICHE y analizar la informacion

obtenida, hemos detectado que los problemas de mayor incidencia en la Facultad ICHE son:

En el area de registros encontramos que la suma total en cada area se obtuvieron valores tales
como (24, 31, 30,15), dando a conocer que la mayor incidencia es el 15(menor valor), que se
refiere a “deberian ser en linea” el mismo que se supero en el presente término académico
2007-1.

En el area de profesores encontramos que la suma total en cada area, se obtuvieron tales valores
como (20, 35, 41, 36,18), dando a conocer que la mayor incidencia es el 18(menor valor), que se
refiere a “Cumplimiento de los programas de estudio”, seguido de “Mejorar la calidad de

ensefanza (20)”.

En el area de Planificacién Académica encontramos que la suma total en cada area, se obtuvieron
valores tales como (23, 31, 37, 22,37) dando a conocer que la mayor incidencia es el 22(menor
valor), que se refiere a “Excesivo numero de estudiantes en aulas de clases”, seguido de
“Comunicar de manera oportuna y completa los cambios de flujo (23); los mismos que se
incluyen en el area de Atencién al Cliente dando como resultados, la suma total de cada area
donde se obtuvieron valores tales como (26, 25, 25, 40,34) dando a conocer que la mayor
incidencia es el 25(menor valor), en este caso se repite por lo tanto existen 2 areas con problemas,
que se refieren a “ Muchas veces la informacioén recibida no aclara dudas(25)” y “ No brindan

la ayuda necesaria(25)”.

Como ultima area afectada tenemos los Laboratorios de Computaciéon dando como resultados la
suma total en cada area, se obtuvieron valores tales como (32, 25, 36, 37,20) dando a conocer que
la mayor incidencia es el 20(menor valor), que se refiere a “Dar mantenimiento a las maquinas”

seguido de “Mejorar el control en horarios de uso”.
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3.1.3 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de definir el problema, se establecieron los objetivos, como por ejemplo, identificar los
problemas en el Proceso de Docencia de Pregrado, seleccionar los problemas de mayor

importancia luego proponer alternativas de mejoramiento y soluciones.

Como consiguiente, se desarrollé el proceso investigativo por medio de 2 etapas, la primera fue la
“Investigacion Exploratoria” y la segunda etapa con la investigacion concluyente (método Delphi),

con el propdsito de validar, comprobar y mejorar los resultados de la investigacién exploratoria.

Se empezd con una recopilacion histérica de datos tomados del Centro Académico en Linea
(CENACAD), buzén de sugerencias con el apoyo del departamento de Calidad ICHE Y ESPOL,
dichos datos corresponden a los afios 2005 y 2006, luego del profundo analisis de los datos ya

mencionados, se obtuvo como resultado las no conformidades que se detallan a continuacion:

Las areas mas afectadas luego del analisis son: registros, transporte, profesores, planificacion
académica, bar, atencion al cliente, orden y limpieza, laboratorios, crece, tesoreria, ayudantes

académicos, aulas y edificios, coordinadores de carrera, pénsum académico entre otros.

Se procedioé a separar aquellos problemas en los que la Facultad ICHE puede intervenir, y luego
los que, en base a la teoria de Pareto (muchos triviales y pocos vitales), serian de mayor incidencia

dentro del objetivo de esta investigacion.

Se procedio a realizar la entrevista a los expertos( Decano, Subdecano, Coordinadores) en base al
método Delphi, la entrevista se la realizé de forma individual, con el fin evitar el choque de ideas,
cada entrevista dura aproximadamente de 30min a 1 hora, en la cual se detectaron los siguientes
problemas: registros, profesores, planificacion académica, atencion al cliente laboratorios, crece,
transporte, bar, ayudantes, aulas y edificios, pénsum académico orden y limpieza; luego se
eliminaron las no conformidades donde el ICHE no tiene incidencia, y las que se van a evaluar y

proponer mejoras con: servicio al cliente, laboratorios, profesores.
De los resultados de la entrevista al grupo de expertos se determind que en la evaluacion la escala

de valoracién para cada area seria 1: mayor importancia y 4: menor importancia, por tal motivo la

sumatoria de menor valor es la que indica el mayor grado de incidencia en dicho problema.
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CAPITULO IV: PLAN DE MEJORA

Luego de realizar el debido analisis de la recopilacion de datos y los resultados donde existe mayor
incidencia en la Facultad ICHE, en los mismos que se haran las respectivas propuestas con el fin

de mejorar, se los detalla a continuacion:

4.1 LABORATORIOS

La Facultad de Ciencias Humanisticas y Econémicas pone a la disposicion de sus estudiantes y
profesores los siguientes Laboratorios de Computadoras, todos con acceso a Internet y una

atencion personalizada por personal capacitado.

Laboratorio ALFA: Para el dictado de las distintas clases de la Facultad.
Laboratorio BETA: Préstamo de maquinas a estudiantes con carnet universitario actualizado.
Laboratorio GAMMA: Para el dictado de seminarios realizados por el Instituto.

Laboratorio DELTA: Para acceso y clases de Pre-grado y Post-grado
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Objetivo Estratégico

Plazo : Diciembre 2008

Indicador/Meta: Crear un nuevo laboratorio de Computacion e implementar un plan de

mantenimiento continuo las maquinas (renovacion, actualizaciones, etc.)

Seguimiento: Propuestas, Informe, Planos, listas equipos, presupuestos, resolucion CD

Responsable: Coord. Adm. Financiero

Planificacion del objetivo

Actividad

Presentar estado actual de maquinas

Evaluar situacion y condicion de maquinas

Elaborar informe de las mismas

Elaborar lista de equipos, materiales para mantenimiento

Cotizar instalaciones y equipos

o gk~ 0Dd

Presentar informe a Consejo Directivo

66




4.2 SERVICIO AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

4.2.1 PLANIFICACION ACADEMICA

Todas las actividades de planificacion diferenciadas en el plano funcional, obedecen a una visién
integrada en la que la planificaciéon académica se constituye en centro de directrices que
completaran la accién de las demas unidades, a través de una labor de interaccién, partiendo del

criterio de que la funcién de la universidad es primordialmente académica.
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Objetivo Estratégico

Plazo :

Diciembre 2008

Indicador/Meta:

Implementar un Call Center (1800-MIICHE) linea gratuita

Seguimiento:

Coordinador de Calidad

Responsable:

Decano

Planificacion del objetivo

Actividad
1.
2. Elaborar propuesta
3.
4. Adquirir 3 maquinas
5.
6. Ejecutar

Presentar informes de no conformidades por la falta de informacién

Presentar propuesta a CD para su revision aprobacién

Contratar a 6 estudiantes, bajo modalidad de ayudantia, a 4 horas diarias cada uno
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4.3 PROFESORES

Es la persona nombrada o contratada como tal para desarrollar actividades de investigacion, de
docencia, de extensién y de administracion académica, de acuerdo con la distribucién consignada
en su plan de trabajo, y constituye un elemento dinamico para la formacion integral de los

estudiantes.

Objetivo Estratégico

Plazo : Diciembre 2008

Indicador/Meta: Elaborar e Implementar un plan de control de capacitacion continuo a los
docentes.

Seguimiento: Jefes de Materia

Responsable: Subdecano

Planificacion del objetivo

Actividad

Elaborar el Plan de Capacitacion
Presentar a CD para su aprobacion
Presentar informe de los profesores con baja calificacion pedagogia

Seleccionar cursos de pedagogia

o > N~

Ejecutar
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PLANIFICACION

ENSENANZA APRENDIZAJE

A continuacion se muestra los indicadores de calidad en los que la Facultad ICHE, no ha cumplido

con la meta establecida, motivo por el cual se procedioé a crear las acciones correctivas respectivas

para tratamiento de las mismas.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA ESPOL

INDICADORES DEL PROCESO DE DOCENCIA DE PREGRADO FACULTAD

ICHE
MEDICIONES
INDICADORES COMO SE MIDE FUENTE DE FRECUENCIA METAS
INFORMACION Primer | Segundo 2006
Término Término
2006 2006
(2]
e
8 1. % de ( # de cambios en
(=]
8 cambios en | asignacion aulas / .
o Cada Unidad ) )
< aulas # total de o Junio/Noviembre 28% 34,48% 20,00%
(&) " Académica.
= planificadas. paralelos
u () planificados )
<
(&)
<
4. % de
‘? # de estudiantes 29,59% 37,00% 25,00%
estudiantes
que reprueban al
P que menos una 36,12% 34,73% | 2 |40,00%
S | reprueban . ]
© materia / # total CsSl. Marzo/Septiembre
8 | almenos
x ) de estudiantes 52,93% 35,45% | 3 |30,00%
o | una materia
registrados por
por
carrera NA 23,75% | 4 |125,00%
carrera.(<)

Fuente: Dep. de Calidad ICHE
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Como consecuencia de no cumplir las metas establecidas en la tabla de indicadores ya

mencionada, se procede abrir acciones de mejora para dichas areas, y se detallan a continuacion:

INFORME DE NO CONFORMIDAD

INC-ICHE/001-07

PROCESO: DOCENCIA DE PREGRADO

DETECCION

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de la meta establecida en el indicador No

4 de ensefnanza y aprendizaje: % de estudiantes que reprueban al menos una materia por carrera.

REQUISITO O ELEMENTO AFECTADO:

8.2.3 seguimiento y medicién de los procesos

DETECTADO POR:
Coord. de Calidad

Firmay Fecha

OBSERVACIONES:

SINO SE ACEPTA A TRAMITE (Explicacion razonada de la no aceptacion)

Firma y Fecha

EVALUACION
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CAUSA: Las mediciones del primer y segundo término del 2006, de las carreras de Ingenieria Comercial y

Economia, tienen valores por encima de las metas establecidas para ese afo.

ACCION CORRECTORA

IAC-ICHE/001-07
e Se realizara una reunion con el Decano y Coordinadores para establecer la accion
e Se realizara una investigacion del histérico de los indicadores
¢ Seinformara al Decano sobre los resultados de la investigacion histérica

e Se decidira el cambio de las metas

RESPONSABLE IMPLANTACION:
Decano

PLAZO IMPLANTACION:

EVALUADO Y PROPUESTO POR, REVISADA PROPUESTA POR,
Decano Coord. De Calidad
Firma y Fecha Firma y Fecha

IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO

Descripcion de las acciones de implantacion que se realizan (y fechas)
e Sellevo a cabo la reunion para establecer la accién correctiva

e Se designo al Coordinador de Economia para realizar la investigacion del histérico de los
indicadores

e Se presento el informe del histérico de los indicadores

e Se resolvid modificar las metas del indicador

Firma y Fecha (de fin de implantacion)

Descripcion de las acciones de seguimiento que se realizan (y fechas)

Firma y Fecha (de fin de seguimiento)
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VERIFICACION

VERIFICACIONES DE LA IMPLANTACION REALIZADAS (FIRMADAS Y FECHADAS):

(Si se amplia el plazo de implantacion, se justificara en este apartado)

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD

La No Conformidad queda cerrada, una vez verificada la implantacion satisfactoria de la Accion

Correctora propuesta

VERIFICADO POR:

Firma y Fecha

NOTA

La eficacia de la Accién Correctora llevada a cabo se pondra de manifiesto si no se vuelve a producir la No

Conformidad que la origino.

Fuente: Dep. Calidad ICHE
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INFORME DE NO CONFORMIDAD

INC-ICHE/002-07

PROCESO:

DETECCION

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de la meta establecida en el indicador

No.1 de Plantacion Académica: % de cambios en aulas planificadas.

REQUISITO O ELEMENTO AFECTADO:

8.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos

DETECTADO POR:
Coord. De Calidad

Firmay Fecha

OBSERVACIONES:

SINO SE ACEPTA A TRAMITE (Explicacion razonada de la no aceptacion)

Firma y Fecha

EVALUACION
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CAUSA: Las mediciones del primer y segundo término del 2006, tienen valores por encima de la meta

establecida para el ano.

ACCION CORRECTORA

IAC-ICHE/002-07

Se realizara una reunion con el Decano y Coordinadores para establecer la accion
Se llevara un control de los cambios en las aulas planificadas por los coordinadores

Se hara conocer al personal docente sobre nuevas acciones sobre el cambio de aulas.

RESPONSABLE IMPLANTACION:

Decano

PLAZO IMPLANTACION:

EVALUADO Y PROPUESTO POR, REVISADA PROPUESTA POR,

Decano

Coord. De Calidad

Firma y Fecha Firma y Fecha

IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO

Descripcion de las acciones de implantacion que se realizan (y fechas)

Se llevo a cabo la reunion para establecer la accién correctiva

Se comunico a los coordinadores que los cambios en las aulas planificadas se tomaran en cuenta

desde el inicio del registro a la 1era semana de clases; esto se lo comunico en la reunién

Se informo al personal docente sobre el hecho de que cualquier cambio que deseen realizar debe
efectuarse por medio de los coordinadores.

Firma y Fecha (de fin de implantacion)

Descripcién de las acciones de seguimiento que se realizan (y fechas)

Firma y Fecha (de fin de seguimiento)
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VERIFICACION

VERIFICACIONES DE LA IMPLANTACION REALIZADAS (FIRMADAS Y FECHADAS):

(Si se amplia el plazo de implantacion, se justificara en este apartado)

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD

La No Conformidad queda cerrada, una vez verificada la implantacion satisfactoria de la Accion

Correctora propuesta

VERIFICADO POR:

Firma y Fecha

NOTA

La eficacia de la Accion Correctora llevada a cabo se pondra de manifiesto si no se vuelve a producir la No

Conformidad que la origind.

Fuente: Dep. Calidad ICHE
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CAPITULO V: ANALISIS ECONOMICO - FINANCIERO

Una vez cumplidos los primeros objetivos planteados para el presente proyecto como son:
Identificar los problemas dentro del proceso de docencia de pregrado en la Facultad ICHE,
seleccion de los problemas de mayor importancia y los cuellos de botella dentro del mencionado
proceso, nuestro analisis se concentrara en el objetivo relacionado a evaluar la viabilidad de las
alternativas de mejoramiento y soluciones a los problemas seleccionados, las mismas que fueron

descritas en el capitulo anterior.

A continuaciéon presentamos las areas mas afectadas en la Facultad ICHE, en las cuales se
planteara las mejoras para asi, realizar el analisis costo-beneficio real de implantaciéon de cada una
de ellas:

1. Laboratorios de Computacion

2. Servicio al Cliente: Call center

3. Capacitacion Docente

5.1 INVERSION INICIAL, COSTOS Y BENEFICIOS

Como ya se explico anteriormente, la Facultad ICHE es una institucion con trayectoria, en el ambito
educativo por lo que para la inversion inicial del presente proyecto no sera necesario considerar
costos de creacion de la Facultad, sino tan solo lo necesario para la implementacion de las

propuestas que se presentan a continuacién con el fin de contribuir a la mejora continua.

Para la inversion inicial se han tomado en cuenta tres areas en las cuales se plantea las diferentes
propuestas junto al costo de cada una de ellas y se asume que se contara con el apoyo de la

Empresa Privada mediante canje publicitario.
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Primero, lo que se refiere a la creacién de un nuevo laboratorio de Computaciéon que estara
ubicado en el Bloque B, a lado del actual laboratorio “Delta”, que en la actualidad es un aula de

clases, a continuacion se detalla la implementacion del mismo:

- El personal para seguimiento y control, son las mismas encargadas de los otros cuatro
laboratorios de computacién, como lo son, el actual Jefe de laboratorios y sus respectivos

ayudantes.

- Se procedera a la adquisicion de 41 computadoras con las siguientes caracteristicas:
Procesador Intel CORE 2 DUO E6550 2.33GHZ 1333MHZ, Mainboard Intel G33BUC
audio, video y red, Unidad optica dvd writer, Modulo de memoria 1GB con monitor LCD.

- El mobiliario esta disefiado para dos maquinas por escritorio

- También se realizara la reposicion de nuevas maquinas, para los laboratorios existentes
(Alfa, Beta, Gamma y Delta), que son dos con capacidad de 40 y dos con capacidad de 30

computadoras.

Con respecto a Servicio al cliente se instalara un Call Center, esta es una propuesta nueva, que
nace de la gran cantidad de quejas receptadas por el departamento de Calidad y CENACAD, por
dicho motivo se crea la linea (1800- MIICHE), que la facilitara Pacifictel (Cia. telefonica), a la misma
se suman 3(tres) computadoras, el software respectivo, 6 ayudantes de actividades varias, que

estaran ubicados de la siguiente manera: 3 en la mafana y 3 en la tarde, a cuatro horas cada

grupo.

Para el area de Profesores, se procedera a la verificacion de docentes con baja
calificaciéon por parte de los estudiantes, los mismos que tendran como requisito para el dictado de
catedra en los proximos semestres, acudir a la capacitacion de pedagodgica que dictara la facultad

al inicio de cada Término Académico, sin costo alguno para los docentes.
Cada Jefe de materia tiene la responsabilidad de ingresar al dictado de las clases, para la

respectiva evaluacion, que servira para la verificacion de mejora, que debera ser presentada al

Decano de la Facultad.
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TMAR es la tasa minima atractiva de retorno, es decir, es el retorno minimo que exige una

compaiiia, para aceptar o rechazar un proyecto, la TMAR de la Facultad ICHE es del 10% efectiva

anual, dada por el Coordinador Administrativo Financiero, adicionalmente es la tasa que retiene la

ESPOL de los ingresos brutos de la Facultad, y es la que se utilizara para el planteamiento las

siguientes propuestas.

LABORATORIOS:

INVERSION INICIAL

RUBRO CANTIDAD COSTO UNITARIO | COSTO TOTAL OBSERVACIONES
COMPUTADORAS 411 $ 829,00 33.989,00
CABLEADO 6.756,22
20 150,00 3.000,00 |mesa para dos maquinas (estudiantes)
MOBILIARIO 1 100,00 100,00 |mesa para una maquina (profesor)
TOTAL GASTO $  43.84522
COMPUTADORAS DONADAS 25|¢ 829,00 20.725,00
TOTAL AHORRO POR DONACION $  20.725,00
TOTAL INVERSION b 23.120,22
COSTOS DE OPERACION Y MANTENIMIENTO |
PERIODO 2 AYUDANTES ADICIONALES  NTENIMIENTO DE EQUIf COSTO TOTAL
SEMESTRE 1 1.920,00 4.000,00 5.920,00
SEMESTRE 2 1.920,00 4.000,00 5.920,00
SEMESTRE 3 1.920,00 4.000,00 5.920,00
SEMESTRE 4 1.920,00 4.000,00 5.920,00
SEMESTRE 5 1.920,00 4.000,00 5.920,00
SEMESTRE 6 1.920,00 4.000,00 5.920,00
VAN= $30.162,90|
TMAR ICHE= 10% EFECTIVO ANUAL

4,88% EFECTIVO SEMESTRAL

Elaborado por: La Autora
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La propuesta de crear un nuevo laboratorio nace de las quejas receptadas por los estudiantes, y
ya analizadas en los capitulos anteriores, es por ello, que se procede a proponer que la Facultad
ICHE, debe invertir el valor de $ 23,120.22, en la adquisicion de: computadoras, cableado,
canalizacion, certificacion de red y mobiliario. Y a su vez se obtiene un ahorro por donacién de 25
computadoras, que da un total de $ 20,725.00, ya que actualmente existen empresas proveedoras
de computo que se muestran muy interesadas en hacer publicidad de sus marcas en los centros

de educacion superior y de esta manera abarcar al mercado potencial que alli se encuentra,

por lo que a cambio de la publicidad que se realizard y que se les permitira hacer en los predios del
ICHE (por ejemplo: laboratorios, wallpapers en las maquinas, afiches, charlas informativas de
actualizaciones y promociones, colocar su nombre como segundo nombre de los laboratorios, etc)

se pedira la donacién de 5 maquinas (por cada empresa proveedora) en cada término académico.

Adicionalmente los gastos por mantenimiento y operacion del nuevo laboratorio durante los

proximos 6 semestres tienen un VAN de $ 30,162.90.

La ubicacion del mismo se realizara en un aula del bloque B (junto al laboratorio Delta), ya que la

misma cuenta en la actualidad con acondicionador de aire, energia eléctrica, pizarra etc.

REPOSICION DE COMPUTADORAS

BENEFICIOS

AHORRO POR DONACION PRIVADA

EMPRESA/LABORATORIOS CANTIDAD SEMESTRAL PRECIOS| COSTOS TOTAL
CARTIMEX(ALFA) 5 829 4.145
AKROS(BETA) 5 829 4.145
BRENDYNG (GAMMA) 5 829 4.145
TECNOMEGA(DELTA) 5 829 4.145
INTCOMEX(OMEGA) 5 829 4.145
TOTAL 25 20.725,00
PERIODO TOTAL MAQUINAS COSTO UNITARIO TOTAL
SEMESTRE 1 25| § 829,00 | § 20.725,00
SEMESTRE 2 25[ $ 829,00 20.725,00
SEMESTRE 3 25] § 829,00 [ § 20.725,00
SEMESTRE 4 25| § 829,00 | § 20.725,00
SEMESTRE 5 25| § 829,00 [ § 20.725,00
SEMESTRE 6 25[ $ 829,00 20.725,00
VAN= $ 105.595,62]

Elaborado por: La Autora
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De igual manera, las donaciones semestrales se mantendran en el tiempo, de tal manera que
podemos tener un programa de reposicion de maquinas, generando un beneficio semestral para la
Facultad ICHE de $20725, lo que se traduce en un VAN de $ 105,595.62.

SERVICIO AL CLIENTE:

Call Center

En el competitivo mundo empresarial de hoy, estar al alcance de sus clientes (estudiantes), es

imprescindible para posicionarse y crecer.
La linea 1-800 es un servicio de cobro Revertido Automatico, es decir que quienes quieran
comunicarse con la Facultad ICHE, lo pueden hacer sin costo alguno, clientes(estudiantes),

proveedores, distribuidores o colaboradores podran consultar, opinar e informarse de todo aquello

que implique directa o indirectamente informacion de y para la Facultad.

Requisitos:

Nombramiento

# De RUC

# De Cédula

Costos de instalacion:

$ 150+ IVA por cada 3 lineas

Valor fijo mensual: $ 30 + consumo por ingreso de llamadas

1800- MIICHE
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INVERSION INICIAL |

RUBRO CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
ADAPTACION DE LINEAS 3|'s 50,00 | $ 150,00
MOBILIARIO 3|'$ 100,00 | $ 300,00
COMPUTADORAS 3]s 829,00 | $ 2.487,00
SOFTWARE 3]s 250,00 | § 750,00
TOTAL $ 3.687,00
COSTOS DE OPERACION Y MANTENIMIENTO |

PERIODO 6 AYUDANTES __ |[PAGO SEMESTRAL PACIFICTEL _[COSTO TOTAL
SEMESTRE 1 $ 5.760,00 | 1.140,00 $ 6.900,00
SEMESTRE 2 $ 5.760,00 | $ 1.140,00 [ $ 6.900,00
SEMESTRE 3 $ 5.760,00 | $ 1.140,00 | $ 6.900,00
SEMESTRE 4 $ 5.760,00 | $ 1.140,00'$ 6.900,00
SEMESTRE 5 $ 5.760,00 | 1.140,00[ $ 6.900,00
SEMESTRE 6 $ 5.760,00 | $ 1.140,00 [ $ 6.900,00
VAN= $ 35.156,08]

Elaborado por: La Autora

Debido a la cantidad de quejas receptadas en los ultimos semestres, por la falta de atencién y no
aclarar dudas, nace la idea de crear un call center con la linea gratuita 1800-MIICHE, el mismo que
empezara a funcionar, con 6 ayudantias, la distribucion seria 3 en la mafiana (8:00-12:00) y 3 en la
tarde (12:00-16:00) con estudiantes de los ultimos las niveles, ya que tienen mas conocimiento de
la Facultad y asi podran ayudar y guiar de mejor manera a nuestros principales clientes

(estudiantes).

Tal como podemos apreciar, la inversion inicial de esta parte del proyecto es de $3,687.00.

Los costos de operaciéon y mantenimiento semestral, se refieren a personal, consumo fijo y variable
mensual (que depende del ingreso de cada llamada, considerando que el pago semestral a

Pacifictel es de $1,140.00, que se desglosan de (30*3*6) + (2000*0.05*6)) y ayudantes de
(160*6*6)), obteniendo un VAN de $35,156.08
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PROFESORES

A continuacion presentamos la propuesta de capacitacion al personal Docente, de la Facultad
ICHE, con sus respectivos costos.

El primer semestre se invitara a un profesor Cubano a un costo de $ 2,226, el mismo que se
quedara un mes y dictara 4 seminarios para todos los profesores, en especial para aquellos con
menor calificacidon por parte de los estudiantes, luego en los semestres 2,3,4,5,6 seran profesores
nacionales los encargados de dictar los seminarios de capacitacion, con técnicas actualizadas, a
un costo de $ 1,124.24, a su vez se realizd una proyeccion a 3 afios que equivalen a 6 semestres
con un valor de $ 6.695, que seria el valor neto y actual del proyecto. Con una tasa de 4.88%

efectivo semestral

SEMESTRE 2,3,4,5,6=] 5 PROFESORES NACIONALES
SEMESTRE 1= 4 PROFESORES EXTRANJEROS
SEMESTRE1 | SEMESTRE2 | SEMESTRE3 | SEMESTRE4 | SEMESTRE5 | SEMESTRES |
2.226 | 1.104 | 1.104 | 1.104 | 1.104 | 1.104 |
VAN= 6.695 |

Elaborado por: La Autora
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Detalle de costos de Facilitador Extranjero y Nacional

SEMINARIO DE CAPACITACION PEDAGOGICA PARA DOCENTES DE LA FACULTAD DE ICHE

FACILITADOR EXTRANJERO

Personal Docente
# Total de Participantes

5%
5%

GASTOS

Honorarios Profesor (CF)
Horas

Valor hora Profesor

Valor total a pagar profesor

2
25

500

Gastos Profesor (CF)
Habitacion
Pasaje aereo(Gye, Habana, Gye)

275
800

1.075

Material por participante (CV)
Diplomas

CD'S

Copias

Carpetas Iche

Tinta

Esferos Iche

8,60
0,22
2,34
15
3,36
0,90
0,2912

478,63

Personal Administrativo (CF)
Coordinador

Asistentes

Ayudante

10%
10%
10%

§
§
§

50,00
104,10
18,00

172,10

Varios (CF)

TOTAL DE EGRESOS

2.225,73

Fuente: Dep. Postgrado ICHE

Elaborado por: La Autora
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SEMINARIO DE CAPACITACION PEDAGOGICA PARA DOCENTES DE LA FACULTAD ICHE

FACILITADOR NACIONAL

# De Participantes 30
GASTOS
Honorarios Profesor
Horas 20
Valor hora Profesor 30
Valor total a pagar profesor 600,0
Material
Diplomas 3,0
Cd 33,6
Carpetas Iche - Seminario 1075
Diskettes 15,0
Tinta 20,0
Esferos Iche 15,1
Copias 100 90,0
Personal Administrativo
Coordinador 10% 100,0
Asistentes 10% 102,0
Ayudante 10% 18,0
Varios

TOTAL DE EGRESOS 1.104,24

Fuente: Dep. Postgrado ICHE

Elaborado por: La Autora
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Como ejemplo presentamos la No Conformidad, abierta para el ICHE, debido a que no existia un

buen control del Sistema de Seguimiento Académico, a continuacién presentamos lo que le cuesta

a la Facultad cubrir dicha No Conformidad, y se estimd una proyeccion de 3 afios (6 semestres),

dando un valor actual neto (VAN) de $ 20,000.30, asi podemos observar que debemos tomar en

cuenta las propuestas planteadas anteriormente, con el fin de evitar futuras No Conformidades a la

Facultad.

PARA CERRAR LA NO CONFORMIDAD SE NECESITO:

GASTOS CANTIDAD COSTOS TOTAL MESES
AYUDANTES 2 300 600
COMPUTADORAS 2 829 1658
TOTAL 2258
SEMESTRE 1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 3 SEMESTRE 4 SEMESTRE 5 SEMESTRE 6
3600 3600 3600 3600 3600 3600
VAN=  $20.000,30 |

INVERSION EN COMPUS

Elaborado por: La Autora

1658

Tomando en cuenta lo antes descrito, podemos decir que el presente proyecto evitara la apertura

de nuevas No Conformidades en las areas tratadas a lo largo de este documento, lo que a su vez

se traduce en un ahorro o beneficio para la Facultad ICHE. Asumimos que el costo de nuevas No

Conformidades seran similares a la ya antes planteada y, de acuerdo al presente proyecto,

evitaremos al menos la apertura 3 nuevas No Conformidades, lo que generaria un beneficio

(ahorro) de $60000 aproximadamente.
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5.2. ANALISIS BENEFICIO COSTO

El andlisis Beneficio Costo, es uno de los métodos mas usados para la evaluacion de proyectos.
Mediante su resultado podemos emitir un mejor criterio acerca de la viabilidad de un proyecto o

inversion propuesta.

Segun este analisis, la condicién para que la propuesta sea justificada es que la razén beneficio

costo sea mayor o igual a uno.

A continuaciéon procedemos a tomar los datos resultantes, que servirdn para la ejecucion del

método beneficio costo, del analisis y detalle antes realizado:

NUEVO LABORATORIO

INVERSION INICIAL $ 23,120.22

BENEFICIO $ 20,725.00

VAN DE C.M.O. $ 30,162.90
REPOSICION DE COMPUTADORES

BENEFICIO $ 105,595.62
CALL CENTER

INVERSION INICIAL $ 3,687.00

VAN DE C.M.O. $ 35,156.08
CAPACITACION DOCENTE

VAN DE COSTO $ 6,695.49
NO CONFORMIDADES

BENEFICIO $ 60,000.91
[ BENEFICIO COSTO = 1.89 |

Elaborado por: La Autora

Como podemos ver, el resultado del ejercicio nos dice que este proyecto es viable, ya que se

obtuvo un valor mayor al minimo requerido.
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5.3 ANALISIS DE SENSIBILIDAD

5.3.1 ANALISIS UNIVARIADO

ANALISIS DE SENSIBILIDAD RESPECTO A LA TMAR

En base a los resultados del analisis Beneficio/Costo, se procedié a tomar los totales de los

mismos, con la finalidad de observar la variacion de incremento que va de 5% y una disminucion

del 5%, manteniendo constante los otros rubros relacionados con lo beneficios y los costos y asi

podemos concluir, que el proyecto posee baja sensibilidad respecto a las variaciones de la TMAR

BENEFICIOS $ 199.519,87
COSTO $ 104.676,42
VARIACION TMAR BENEFICIO/COSTO

Aumento 30% 40% 1,78
Aumento 25% 35% 1,79
Aumento 20% 30% 1,81
Aumento 15% 25% 1,83
Aumento 10% 20% 1,85
Aumento 5% 15% 1,87
Si variacion 10% 1,89
Disminucion 5% 5% 1,91

Elaborado por: La Autora

1.95

VARIACION TMAR

1.9
1.85

1.8
1.75

BENEFICIO/COSTO

1.7

—e— Aumento 30%
Aumento 25%
Aumento 20%
Aumento 15%
Aumento 10%
Aumento 5% Si

40% 35% 30% 25% 20%

TMAR

15%

10% 5%

Elaborado por: La Autora

88



ANALISIS DE SENSIBILIDAD RESPECTO A BENEFICIOS

En esta parte medimos las variaciones con una disminucion del 5%, luego se multiplico los

beneficios totales * la variacion del 5% y eso nos refleja hasta donde los beneficios pueden

disminuir, y en este caso solo puede hasta el 52% que equivale a 0,98

Ahora mantendremos constantes la TMAR, los costos y variaremos los beneficios:

Elaborado por: La Autora

VARIACION BENEFICIOS BENEFICIO/COSTO
Aumento 5% 195.638 1,98
Si variacion 186.322 1,89
Disminucion 5% 177.005 1,79
Disminucion 10% 167.689 1,70
Disminucion 15% 158.373 1,60
Disminucion 20% 149.057 1,51
Disminucion 25% 139.741 1,41
Disminucion 30% 130.425 1,32
Disminucion 35% 121.109 1,23
Disminucion 40% 119.246 1,21
Disminucion 45% 102.477 1,04
Disminucion 50% 93.161 0,94

96.887 | 0,98 |
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variacion
Disminucion 5%
Disminucion 10%
Disminucion 15%
Disminucion 20%
Disminucion 25%

Elaborado por: La Autora
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ANALISIS DE SENSIBILIDAD RESPECTO A COSTOS

Aqui podemos observar las variaciones con relacion a los costos con una disminucion del 10%,
luego se multiplico los costos totales * la variacion del 10% y eso nos refleja hasta donde los costos

pueden aumentar, y en este caso solo puede hasta el 90% que equivale a 0,99

Ahora mantendremos constantes la TMAR, los beneficios y variaremos los costos:

VARIACION COSTOS BENEFICIO/COSTO
Aumento 90% 187.761 0,99
Aumento 80% 177.879 1,05
Aumento 70% 167.997 1,11
Aumento 60% 158.115 1,18
Aumento 50% 148.233 1,26
Aumento 40% 138.350 1,35
Aumento 30% 128.468 1,45
Aumento 20% 118.586 1,57
Aumento 10% 108.704 1,71
Si variacion 98.822 1,89
Disminucion 10% 88.940 2,09

Elaborado por: La Autora

2.50
o
& 2.00 —e— Aumento 90%
8 150 Aumento 80%
o Aumento 70%
§ 1.00 4 ,,o/’/‘/’/’/‘, Aumento 60%
t Aumento 50%
E 0.50 Aumento 40%
m
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COSTOS

Elaborado por: La Autora

De los andlisis anteriores, podemos concluir

soporta variaciones en sus principales rubros con respecto al analisis Beneficio/Costo

que la propuesta mantiene la viabilidad, ya que
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5.3.2 ANALISIS MULTIVARIADO

Ahora vamos a variar todas las cantidades bases, asignandoles una distribucién de probabilidad
uniforme a los costos y Normal a las cantidades utilizando Cristal Ball, (Ver anexo 5) obteniendo la

siguiente grafica que pronostica el comportamiento de la razén Beneficio/Costo, en 15.000

iteraciones:
Forecast: BENEFICIO COSTO =

15.000 Trials Frequency Chart 43 Outliers

025 - 374

,019 280,5
2 ‘ | my
= T
L 0 012 . 187 &
: ‘ | ‘ £
o T
= =
& o | | ‘ I 35 i

,000 | I -0

4
1,50 1,70 1,90 2,10 2,30

Elaborado por: La Autora

Podemos concluir que en el 95% de las veces, la razén Beneficio/Costo se encontrara entre 1,5y

2,3, lo que hace factible el proyecto.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Analisis Beneficio/Costo la razon es de 1.89, lo que hace que el proyecto sea factible y viable, se lo
ajusto al analisis de sensibilidad concluyendo, que el proyecto posee baja sensibilidad respecto a

las variaciones de la TMAR.

El analisis de sensibilidad, con respecto a los beneficios (mantener constante la TMAR, los costos
y variando los beneficios), nos demuestra, hasta donde pueden disminuir, y en este caso solo

puede hasta el 52% que equivale a 0,98

El analisis con respecto a los costos (mantener constante la TMAR, los beneficios y variando los
costos) nos refleja hasta donde los costos pueden aumentar, y en este caso solo puede hasta el

90% que equivale a 0,99.

Iniciamos el proceso determinando dos etapas de investigacion, la primera que se realizo fue la
Investigacion Exploratoria con datos provenientes de fuentes de control de calidad, tales como el
CENACAD, departamento de calidad del ICHE y la ESPOL, buzén de sugerencias de los
estudiantes, encuestas en linea, entre otros, y la segunda parte fue la investigacion de mercado
que se efectudé mediante una entrevista a los expertos en este tema (método de Delphi), las
mismas que ayudaron a obtener un analisis preliminar de la situaciéon de la Facultad ICHE, en

cuanto al proceso de docencia de pregrado se refiere.

En esta etapa se pudo descubrir informacion no identificada previamente y dio como resultado las
areas donde existen No conformidades por parte de los estudiantes; aplicando el criterio de Pareto
y mediante la investigacion concluyente se pudo validar la informacién obtenida en la investigacion
exploratoria, por medio de la evaluacion, escala de valoracion para cada area siendo asi; 1: mayor
importancia y 4: menor importancia, por tal motivo la sumatoria de menor valor es la que indica el
mayor grado de incidencia en dicho problema; y asi se pudo determinar los problemas de mayor

incidencia.

Luego se realizé el debido Plan de Mejora de las areas afectadas(Laboratorios, Servicio al Cliente
y Profesores), mencionadas y analizadas anteriormente, en las que se detalla las actividades a
realizar para alcanzar dichas metas planteadas, con el fin de contribuir a la mejora continua del
Sistema de Gestion de Calidad de la Facultad ICHE.

En el area de registro es donde mayor problema existia, pero se logro superar todas las falencias

con el registro en linea.
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En el area del personal Docente (profesores), se detectaron problemas basicamente en la parte
pedagdgica, por lo cual se propuso el respectivo Plan de Capacitacion semestral, especialmente

dirigida a profesores con baja calificacion por parte de los estudiantes.

En la parte de planificacion académica se determind que se la deberia incluir con lo que respecta
a Servicio al Cliente, ya que ambas reflejaban el mismo tratamiento debido a la falta de
comunicacién, por lo que se propuso crear un Call Center, con la finalidad que cierto grupo de
ayudantes (estudiantes de los ultimos niveles), recepten toda clase de inquietudes para asi ahorrar

tiempo al estudiantes y agilitar procesos.

En lo que respecta a los laboratorios, se realizaron dos propuestas la primera crear un nuevo
laboratorio de computacion que estaria ubicado en el Bloque B (a lado del actual laboratorio Delta),
con la finalidad de evitar los gastos del area de construccién, aire acondicionado, energia, etc. y
asi evitar futuras no conformidades que representarian un gasto para la Facultad; la segunda
propuesta fue realizar reposiciéon de computadoras a los actuales laboratorios, con la donacién de

maquinas de varias empresas de prestigio del pais con intercambio de publicidad para las mismas.

Luego se procedié al analisis financiero de cada una de las areas y se detalla a continuacion:

La creacion de un nuevo laboratorio tiene una inversion inicial de $ 23,120.22, dicho valor solo se
refiere, a lo que la Facultad necesita para la creacion del mismo (computadoras, cableado,
canalizacion, certificacion de red y mobiliario). Y a su vez se obtiene un ahorro por donacién de 25
computadoras, que da un total de $ 20,725.22, durante seis semestres que equivalen a 3 afios
VAN: $ 30,162.90.

También se plantea la reposicion respectiva para cada uno de los cuatro laboratorios ya existentes
por medio de donaciones por parte de grandes compaiiias de tecnologia, como lo son, Cartimex,
Akros, Brendyng y Tecnomega, de esta manera sus nombres irian en cada laboratorio
reemplazando los actuales, dando un total de $ 20,725.00, a su vez se realiza una proyeccién a 3
afios que equivale a seis semestres Académicos, con el valor neto y actual , de $ 105,595.62,

Con una tasa de 4.88% efectivo semestral.

Con lo que respecta a la Servicio al cliente se crea con la linea gratuita 1800-MIICHE, el mismo
que empezara a funcionar, con 6 ayudantias varias (estudiantes), la distribucién seria 3 en la
mafiana (8:00-12:00) y 3 en la tarde (12:00-16:00) de los ultimos las niveles, ya que tienen mas
conocimiento de la Facultad y asi podran ayudar, guiar de mejor manera a nuestros principales
clientes (estudiantes); La inversion inicial del proyecto es de $3,687.00, costos de operacion y

mantenimiento, considerando que el pago semestral a Pacifictel es de $1,140.00.
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Asi mismo se realiz6é una proyeccion a 3 afios que equivalen a 6 semestres académicos, que dan

un valor actual y neto de $ 35,156.08, Con una tasa de 4.88% efectivo semestral.

Con nuestro personal Docente se plantea el primer semestre, invitar un profesor Cubano con un
costo de $ 2,226, el mismo que se quedara un mes y dictara 4 seminarios a los profesores con
menor calificacion por parte de los estudiantes; luego los semestres 2,3,4,5,6 seran profesores
nacionales los encargados de dictar los seminarios de capacitacion, con técnicas actualizadas.
Con un costo de $ 1,124.24, a su vez se realizd una proyeccion a 3 afios que equivalen a 6
semestres Académicos con un valor de $ 6.695, que seria el valor neto y actual del proyecto. Con

una tasa de 4.88% efectivo semestral.

Para finalizar recomiendo aplicar cada una de las propuestas planteadas a la Facultad de Ciencias
Humanisticas y Econdmicas (ICHE), ya que las mismas nos permitiran evitar No Conformidades

futuras, representados de igual manera en gastos.
Con todo lo expuesto se espera superar las expectativas de nuestros estudiantes, y asi ir creando

un marketing de voz a voz, hacia nuevos aspirantes a nuestras carreras, y brindar soluciones

inmediatas, evitando perder tiempo y dinero.
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ANEXO # 1

MEJORES HORARIOS PARA TRABAJAR

UEES 24%
UNIVERSIDAD CATOLICA 14%
POLITECNICA 5%

MEJORES HORARIOS PARA TRABAJAR

UEES 24%
UNIVERSIDAD CATOLICA 14%
POLITECNICA 5%

1Q Profits
Business




EXCELENTE INFRAESTRUCTURA

UEES 28%
UNIVERSIDAD CATOLICA 28%
POLITECNICA 15%

|Q Profits
(X Business

MARCA SIMBOLO DE PRESTIGIO

POLITECNICA 23%
UNIVERSIDAD CATOLICA 20%
UEES 20%

|Q Profits
(X Business
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CARRERAS NUEVAS

UEES 22%
ESCUELA DEL PACIFICO 12%
CASA GRANDE 10%

|Q Profits
(X Business

UNIVERSIDAD CON MEJOR UBICACION

UEES 25%
UNIVERSIDAD CATOLICA 24%
POLITECNICA 11%

1Q Profits
Business
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INSTALACIONES COMODAS

UEES 32%
UNIVERSIDAD CATOLICA 29%
CASA GRANDE 6%

|Q Profits
(X Business

INSTITUCION CON MAYOR PRESTIGIO

POLITECNICA 33%
UNIVERSIDAD CATOLICA L1075
UESS 10%

|Q Profits
(X Business
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ALTA CALIDAD DE ENSENANZA

POLITECNICA 35%

UNIVERSIDAD CATOLICA 27%
UESS 7%

|Q Profits
(X Business
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UNIVERSIDAD MAS CARA

UESS 31%
DEL PACIFICO 12%
UNIVERSIDAD CATOLICA 10%

1Q Profits
Business

UNIVERSIDAD DE TRADICION

POLITECNICA 25%
UNIVERSIDAD CATOLICA 52%

|Q Profits
(X Business
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DONDE ESTUDIAN AMISTADES Y/O AMIGOS

UNIVERSIDAD CATOLICA L1071
UEES 26%
POLITECNICA 9%

|Q Profits
Business

PROFESORES DEL EXTRANJERO

UEES 21%
SANTA MARIA 17%
POLITECNICA/CATOLICA/PACIFICO 7%

|Q Profits
(X Business
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MEJOR ESTATUS SOCIAL

UEES 42%
UNIVERSIDAD CATOLICA 17%
CASA GRANDE 7%

|Q Profits
Business

INSTITUCION MODERNA

UEES 35%
DEL PACIFICO 15%
CASA GRANDE 8%

|Q Profits
Business
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UNIVERSIDAD MAS RECOMENDADA

UNIVERSIDAD CATOLICA 32%
POLITECNICA 25%
UEES 16%

|Q Profits
Business

BENEFICIOS MAS BUSCADOS

CALIDAD DE ENSENANZA 36%
MEJORES HORARIOS 12%
INSTITUCION DE PRESTIGIO 8%
INSTALACIONES COMODAS 7%

|Q Profits
Business
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1) Recordacion de las siglas “ICHE”

2) Existencia de significado de las siglas “ICHE”
3) Significado de las siglas “ICHE”

4) Relacion con alguna uniersidad

5) Informacion adicional

1Q Profits
Business

CLIENTE: POLITECNICA
INVESTIGACION: CUANTITATIVA
NIVEL DE CONFIANZA: 90%

MUESTRA: 241 ESTUDIANTES

NSE: BB, BAY A

|Q Profits
Business
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RECORDACION DE MARCA

LE ES FAMILIAR EL NOMBRE I.C.H.E.

Muestra: 241 personas

Profits
Business

ESTABLECIMIENTO AL QUE PERTENECE

ESTABLECIMIENTO
POLITECNICA 97.7%
NO SE 2.3%

Muestra: 186 personas

Profits
Business
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Business

B LY thg

N

POSEE SIGNIFICADO LA MARCA I.C.H.E.

Si

rofis
(X Business

CONIU LT ina
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SIGNIFICADO DE ICHE

SIGNIFICADO DE I.C.H.E.
INSTITUTO DE CIENCIAS HUMANISTICAS Y ECONOMICAS
ALGO DE ECONOMIA
INSTITUTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
INSTITUTO DE CIENCIAS HUMANAS
NO SE

Muestra: 156 personas

|Q Profits
Business

CALIFICACION DE EDUCACION

CALIFICACION DE EDUCACION

2.2% 54%

14% 00% 4

.EXCELENTE MUY BUENA BUENA MALA MUY MALA NINGUNA /

Muestra: 186 personas

|Q Profits
Business
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ESTUDIARIA EN EL I.C.H.E.

ESTUDIARIA EN EL I.C.H.E.

Muestra: 186 personas

Profits
Business

ING

RAZONES

POR QUE SI?
BUENAS CARRERAS
TIENE BUENOS PROFESORES
TIENE PRESTIGIO
EDUCACION MUY BUENA
ME GUSTA LA UNIVERSIDAD
MIS HERMANOS ESTUDIARON AHi
SALDRIA COMO POLITECNICO
TIENE CARRERAS PARA ESTUDIANTES BUENOS
MI PAPA TRABAJA COMO PROFESOR
PADRES ESTUDIARON AHIi

Muestra: 99 personas
Profits
Business

ING
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RAZONES

POR QUE NO?
VOY A SEGUIR OTRA CARRERA
VOY A ESTUDIAR EN EL EXTRANJERO
NO ME GUSTA LA UNIVERSIDAD
LA DISTANCIA, MUY LEJOS
MUY EXIGENTE
NO SABEN LO QUE ES
NO TIENE BUENA ENSENANZA

Muestra: 87 personas

|Q Profits
(X Business
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ANEXO # 2
Encuesta de Materias Teodricas

aluadao

1poi

Sefior Evaluador Nota

La intencidn de este formulario es fortalecer el La simpatia o antipatia szon sentimientos reales
praceso educativa y retroalimentar a los que na deben afecrtar la objerividad de zus

docentes de la ESPOL Marque el casillera que respuestas,
estim e conveniente,

Yo puedo informar que:

Menos R Mas
L1 R
y | | de i de
1 &=isti regularmente a clases B0 % 00 0
L) r [ &)
Menos St Mas
L) RS
. de de
2 fsisti puntualmente a dases & % ¥ goon
P L
Entre o
Menos 60 s Mas
de de
2 Permanezco en clase durante toda la =e=idn programada &0 % gnuqr o0
(=]
| = r [ B
Menos S Mas
I . . de &0 % de
4 FParticipé de farma activa en clases solicitande aclarar dudas, v
respondiendo preguntas, aportandao con ejermplos 60 2% T 202
[ = ~ e
Menos S Mas
_ _ o L LN,
5 En general juzgo que mi esfuerza v dedicacidn fueran v
apropisdas 60% M. 009
| =) r L&
To puedo informar que mi profesor:
A TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL
‘ :élr':_l'ii'z del DESACUERDO DESACUERDO INTERMEDLA ACUERDO TDTN‘F_
proparciond v t - t t ACUERDO
TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
Reflaja una adecuada DESACUERDDO DESACUERDO IN TERMEDIA ACUERDO ACUERDO
preparacidn de sus clases, 11'"' ~ 11'"' 11'"' 11'"'
y TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
= Curnple con la programacién DESACUERDD DESACUERDD IN TERMEDIA ACUERDD ACUERDO
propuesta al inicio del curso, ~ -~ ~ ~ ~
Relaciana los canacimientos TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL

a pravios de oz estudiantes DESACUERDD DESACUERDO IN TERMEDIA ACUERDO ACUERDO

ara el desarrollo de nuevaos
P . e Lt e e
contenidas,
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Yo puedo informar que mi profesor:

10

11

12

1z

Tiene predisposicidn para TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
aclarar dudaz y ofrecer DESACUERDO DESACUERDD INTERMEDIA ACUERDD ACUERDOD
azesorias dentro v fuera de - - - - -
oy ¥ ] ¥ ¥ ¥
- o . ] TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
Facilita la participacidn activea pDESACUERDD DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
delos estudiantas en clase f' 1"“' f' f' f'
TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
Es rezpetuoso v cordial en el DESACUERDO DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
trato con los estudiantes, 1,‘"' f' 1,‘"' 1,‘"' 1,‘"'
Estirnula en la claze |a TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
formacidn de valores éticos y DESACUERDO DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERDOD
laz buenas costumbres de loz - P P P -

estudiantes,

Yo puedo informar que mi profesor:

14

13

16

17

Reqlize_: evaluaciones TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
periadicas (deberes, DESACUERDO DESACUERDDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
lecciones, proyectos P - P P P

pruebas, etc ],

TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
:ﬁ;;“ﬂ:a‘;lz";ﬂz"te kB DESACUERDO DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDD ACUERDO
evsluaciones, L L L L) L)
Los temas =n las TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
evaluaciones son DESACUERDO DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDD ACUERDO
representativos del contenido P - P P P
del cursa, ) ) ’ ’ ’
Califica procedimientos y TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
resultados en las DESACUERDO DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
evaluaciones de lostemas de 1"" ~ ~ f-». i~
eRamean.
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Yo puedo informar que mi profesor:

1a

19

20

21

22

23

24

23

27

Frezenta los contenidos de la

daze de una manera
mmprensible,

Erfatiza durante |la clase los

puntos principales de las
temas que expone,

Ihiliza raterial de apove
didactica para refarzar los
contenidos de las clases

Prezenta ejemplos apropiadas

para la comprenszidn de lo
tratada en clase,

loz ternas tratados,

Contesta en forma

satisfactoria las preguntas
formuladas en clase,

Asigna actividades que
requieren investigacidn por
parte de los estudiantes,

Crganiza durante la clase
actividad es de
autoaprendizaje.

pensamiento oritica,

Ce=arrolla los contenidos de

la materia con un ritmo
apropiado

Formenta el trabajo en

TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
DESACUERDD DESACUERDD INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
DESACUERDD DESACUERDOD INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
LI LI L LS LS
TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
L L L L L
TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
DESACUERDO DESACUERDDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
L L LS LB LB
] TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
Prormueve el razonamiento de DES ACUERDO DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERD O
L L L r r
TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO IM TERMEDIA ACUERDO ACUERDOD
LI L r r LI
TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO IN TERMEDIA ACUERDO ACUERDOD
L L L) L) L
TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO IM TERMEDIA ACUERDO ACUERDO
LI L r r LI
. TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
Promueve en el estudiantz ol DESACUERDO DESACUERDD IN TERMEDIA ACUERDO ACUERDO
L L L) L) L
TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO IM TERMEDIA ACUERDO ACUERDOD
LI L L) L) LI
TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO IN TERMEDIA ACUERDO ACUERDOD
L L L) L) L

equipo.
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Yo puedo informar que mi profesor:

gc ]

. TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
curmnple con las politicas de
29 evaluaciin sefaladas para el DESACUERDO DES ACUERDO IMNTERMEDIA ACUERDDO ACUERDO
curso, i T LB i i
Hace conocer los resubados TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
de |.-af_5dlel.'a|uacil:|lnE5 DESACUERDD DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
periddicas en plazos . . . . .
oportunos a sus estudiantes, 2 2 L L 2
Hsiste puntua|mente_a TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
3 clazes (llega y s retira DESACUERDD DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
dentro del tiempo .!—~. - - - -
reglamentarial, ; ’ ; ; ’

] TOTAL PARCIAL POSICION PARCIAL TOTAL
Asiste regularments a clases DESACUERDO DESACUERDO INTERMEDIA ACUERDO ACUERDO
[frecuencia). - - e e I

Yo puedo informar que:
MALO REGULAR BUEND L EHCELEMTE
De acuerdo con sus respuestas anteriores, usted BUENDO

evalla el desampefio del profesar(al como: LI L . P

LSus Comentarios

Azpectos que se deben mejorar

Azpectos que se deben cambiar

Aspectos que se deben mantener
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ANEXO # 3

Principio de Pareto

Concepto

El Diagrama de Pareto constituye un sencillo y grafico método de andlisis que permite discriminar
entre las causas mas importantes de un problema(los pocos y vitales) y las que lo son menos(los

muchos vy triviales)

El Principio de Pareto es también conocido como la regla del 80:20 y recibe este nombre en

honor a Vilfredo Pareto, quien lo enuncio por primera vez.

Descripcion

Pareto observo que la gente en su sociedad se dividia naturalmente entre los «pocos de mucho» y
los «muchos de poco», dividiéndose asi en dos grupos de proporciones 80:20 tales que uno el
grupo minoritario, formado por un 20% de poblacién, ostentaba el 80% de algo y el grupo
mayoritario, formado por un 80% de poblacion, el 20% de algo. Estas cifras son meramente
descriptivas, no siendo exactas y pudiendo variar. Su aplicacion reside en la descripcién de un

fenédmeno y como tal son aproximadas y ligeramente adaptables a cada caso particular.

El principio de Pareto se ha aplicado con éxito a los ambitos de la politica y la economia. Se
describié como una poblacion de aproximadamente el 20% ostentaba el 80% del poder politico y la
abundancia economica, mientras que el otro 80% de poblacion, lo que Pareto denomind «las
masas», se repartia el 20% restante de la riqueza y tenia poca influencia politica. Asi sucede

aproximadamente en el reparto de los bienes naturales y la riqueza mundial.
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Aplicaciones

e Descubierto el principio, se ha observado que se aplica a muchas cosas.

e El Principio dice que el 20% de cualquier cosa producira el 80% de los efectos, mientras
que el 80% restante solo cuenta para el 20% de los efectos.

e Para un reparto equitativo hay que conseguir minimizar el principio de Pareto, de forma

que el reparto esté lo mas alejado posible de una distribucién de proporciones 80:20.

Ventajas

e Ayuda a concentrarse en las causas que tendran mayor impacto en caso de ser resueltas

e Proporciona una visién simple y rapida de la importancia relativa de los problemas

e Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar otras y ser
resueltas.

e Su formato altamente visible proporciona un incentivo para seguir luchando por mas

mejoras
Utilidades
Determinar cual es la causa clave de un problema, separandola de otras pero menos importantes.
Contrastar la efectividad de las mejoras obtenidas, comparando sucesivos diagramas obtenidos en
momentos diferentes.
Pueden ser asimismo utilizados tanto para investigar efectos como causas.

Comunicar facilmente a otros miembros de la organizacion las conclusiones sobre causas, efectos

y costes de los errores.
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ANEXO # 4

METODO DELPHI

Desde la antigliedad, la incertidumbre ha sido una variable que a generado desconfianza en los
analisis efectuados a temas en los cuales la parte cuantitativa es de minimo dominio de
conocimiento; dado que por la naturaleza del mismo tema de analisis sus caracteristicas son en su

mayoria cualitativas.

En algunas ocasiones se requieren conocer tendencias de ciertos eventos; a través del METODO

DELPHI se puede lograr un consenso en grupo.

Este método es util para cerrar la brecha entre una situacion de desconocimiento total de un hecho

y una apreciacion calificada del mismo y lograr como se mencioné antes un consenso de grupo.

OBJETIVO GENERAL:

Desarrollar una investigacién acerca del METODO DE PRONOSTICO DELPHI

A fin de estudiar su contenido, aplicacion y los pasos a seguir para llevarlo a cabo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

* Definir de forma clara en que consiste el método de pronésticos Delphi.
* Identificar las principales caracteristicas y las areas de aplicacion del
Método Delphi.

* Detallar las etapas y pasos que describen el procedimiento a seguir
Para el desarrollo del método Delphi.

* Describir las ventajas y limitaciones que posee y finalmente se presenta

Un caso de aplicacion del mismo
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Como una forma de superar los problemas que surgen en los encuentros cara a cara, una de las
caracteristicas del método Delphi es el anonimato de los distintos miembros del grupo y la absoluta
reserva sobre las respuestas individuales; esto esta garantizado por la forma que se evaluan los
cuestionarios, ya que se considera el conjunto de las respuestas de los participantes (incluyendo

las minorias) en los resultados del ejercicio.

La evaluacion de los cuestionarios se realiza de modo tal, que sus resultados puedan incorporarse
como informacion, adicional a las preguntas de los cuestionarios siguientes (feedback). Esto le
permite a los participantes del ejercicio Delphi poder revisar sus planteamientos, a la luz de la

nueva informacion que se les esta entregando.

ASPECTOS GENERALES

Pronosticar: Es emitir un enunciado sobre lo que es probable que ocurra en el futuro, basandose
en analisis y en consideraciones de juicio.

Pronéstico: Estimacion anticipada del valor de una variable, por ejemplo: la demanda de un
producto.

Presupuesto: Valor anticipado de la variable que una compania esta en

Posibilidad de concretizar, por ejemplo: la cantidad de producto que la

Compaiiia decide fabricar en funcién de la demanda y de la capacidad

Instalada.

DEFINICION DEL METODO DELPHI.

Es una técnica que permite llegar a opiniones de consenso en un grupo,
Sobre cierto asunto especifico. Consiste en una serie de preguntas repetidas, por lo general
utilizando encuestas o cuestionarios, sobre el tema que se investiga a personas que se

considera que conocen el tema.
Esta técnica permite recoger y decantar el conocimiento del grupo de expertos sobre el tema que
se ha escogido. Permite la informacion de consenso en un grupo y es util como herramienta

exploratoria para el prondstico tecnolégico.

Esta herramienta permite a los investigadores y a los estudiantes obtener una vision mas detallada

y profunda acerca de los supuestos (y de las opiniones que existen) sobre un problema especifico.
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Consiste en el envio al grupo de expertos de un cuestionario (primera ronda). Las conclusiones del
analisis de las repuestas se traducen en un segundo cuestionario, que de nuevo se remite al grupo
de expertos.

Cualquiera sean los tipos Delphi se pueden distinguir cuatro fases:

La primera fase se caracteriza por la exploracion del tema en discusién. Cada individuo contribuye

con la informacién adicional que considera pertinente.

La segunda fase comprende el proceso en el cual el grupo logra una comprension del tema. Salen

a la luz los acuerdos y desacuerdos que existen entre los participantes con respecto al tema.

La tercera fase explora los desacuerdos, se extraen las razones de las diferencias y se hace una

evaluacién de ellas.
La cuarta fase es la evaluacion final. Esto ocurre cuando toda la informacién previamente reunida

ha sido analizada y los resultados obtenidos han sido enviados como retroalimentacion para

nuevas consideraciones.
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