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INTRODUCCION

El Sistema de Gestidon de la Calidad constituye un instrumento de
planificacion y organizacion de una empresa, este sistema esta basado en el
enfoque de procesos; en estos procesos se identifican los pasos secuenciales
para la obtencion de productos o servicios, proporcionando a la empresa una
ventaja competitiva necesaria para lograr un importante posicionamiento en el
mercado. En los ultimos cinco afos, las instituciones de educacién superior han
convertido a la gestion de la calidad en un principio de caracter estratégico
implementado en la estructura de gestion institucional con el fin de alcanzar

estandares en el quehacer educativo y la permanente mejora de sus procesos.

En consecuencia, aplicando la gestion de la calidad a las instituciones de
educacion superior, el presente trabajo tiene como finalidad disefiar un Sistema
de Gestion de la Calidad para el Departamento de Postgrado de la Facultad de
Ciencias de una universidad del Ecuador; éste consta de cinco capitulos
denominados: “Marco Teorico, Estado del Arte, Objetivos y Metodologia”,

“Analisis de Situacion Actual del Departamento de Postgrado”, “Satisfaccion al

Cliente de los Programas vigentes en el Departamento de Postgrado”, “Disefio

de un Sistema de Gestion de la Calidad”; y, “Conclusiones y Recomendaciones”.

En el primer capitulo, se presenta el planteamiento del problema, se
mencionan las experiencias exitosas en la implementacién de Sistemas de
Gestion de la Calidad en instituciones de educacion superior para tres casos en
particular de paises como Espafia, Colombia y Venezuela. Se establecen los
objetivos generales y especificos del trabajo, se continia con el marco teorico;
y, se finaliza el capitulo con la metodologia y una breve descripcién del software

utilizado.

En el segundo capitulo, se analiza el estado de situacion actual del
Departamento de Postgrado relativo al cumplimiento de los requisitos contenidos
en las clausulas auditables de la Norma ISO 9001:2008; para ello, se utiliza una



lista de verificacidon para finalmente determinar el porcentaje de cumplimiento de

esta Norma Internacional.

El tercer capitulo del trabajo, denominado “Satisfaccion al Cliente de los
Programas vigentes en el Departamento de Postgrado” contiene los resultados
obtenidos de un censo realizado entre el 27 de junio y el 11 de julio de 2014 a
los estudiantes de programas vigentes en el departamento. Entre los resultados
a presentar estan las caracteristicas generales del informante, tales como
género, via de comunicacion para conocer sobre el programa de Postgrado, via
de admision al programa, entre otras. También se realiza un analisis sobre el
comportamiento de algunas variables que estan alineadas a las clausulas
auditables de la Norma, mediante la utilizacion de Graficos de Lineas. Se finaliza
el capitulo, con un analisis multivariado basado en el Analisis de Factores cuyo
objetivo es disminuir la redundancia entre las variables usando un reducido

numero de factores.

En el cuarto capitulo, se detalla la propuesta del disefio de un Sistema de
Gestién de la Calidad, iniciando con el planteamiento del Direccionamiento
Estratégico, donde se definen cargos y sus respectivas funciones; ademas, se
realiza el mapeo de los procesos del Departamento de Postgrado con sus
respectivas interacciones, se efectua una revision integral de la Norma a fin de
cerrar las brechas de cumplimiento encontradas en el segundo capitulo, para
posteriormente integrar el cumplimiento de los requisitos de la Norma a través
del Manual de la Calidad.

Se finaliza con las conclusiones a las que se llegaron durante el desarrollo
del trabajo de investigacion, asi como también con el planteamiento de algunas
recomendaciones que seran de utilidad para el Departamento de Postgrado
estudiado, las referencias de la bibliografia utilizada; y, entre los anexos se
incluyen algunos manuales tales como: Manual de Funciones, Manual de
Indicadores; y, Manual de Procedimientos obligatorios de la Norma ISO
9001:2008.
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO, ESTADO DEL ARTE, OBJETIVOS
Y METODOLOGIA

1.1. Planteamiento del problema

FCNM

La dinamica de las organizaciones proveniente ya sea de su estructura
interna o de procesos externos vinculantes, motiva a la reflexion acerca
de cdmo establecer esquemas organizacionales flexibles, los cuales no
sean perturbados bruscamente por algun cambio del status quo; siendo
asi que, se puede citar la problematica evidente que constituye una
gestion dependiente de personas, esto en ninguna manera significa
promover el prescindir de ellas, sino mas bien, proponer un esquema
orientado hacia la definicion e implementacion de un enfoque de
procesos para la gestion, en el cual la piramide documental contribuya
a lograr la satisfaccion del cliente, evitar la repetitividad, proporcionar
evidencias objetivas de la gestidon, asi como también fortalecer los

sistemas de evaluacion en pro de la mejora continua.

Previo al desarrollo de este trabajo de investigacion se pudieron
evidenciar, en una fase inicial de levantamiento de informacion, varias
dificultades que enfrenta el Departamento de Postgrado, tales como:
procesos y procedimientos no documentados en su totalidad, controles
de procesos no definidos, carencia de procedimientos de control de
documentos, registros y recursos, lo cual afecta directamente a la

satisfaccion de los clientes tanto internos como externos.

Capitulo | - Pagina 1 ESPOL
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1.2.

Las condiciones descritas anteriormente, constituyen el punto de
partida para entender la importancia de conocer las implicaciones que
trae consigo el no disponer de un direccionamiento estratégico robusto
y un sistema de gestion que apalanque la prestacion de servicios de

una organizacion.

Estado del arte de los Sistemas de Gestion de la Calidad

para Postgrados en Iberoamérica

Al realizar el abordaje de los Sistemas de Gestion de la Calidad, que en
adelante se denominara SGC, en general se supone la simple
aplicacion de formatos; Cole (1999)", hace una diferenciacion entre los
antiguos y nuevos modelos de calidad, donde los primeros enfatizaban
el ajustarse a estandares cuidando soélo cumplir con requisitos
meramente formales; mientras que, los segundos se centran en

modelos basados en las necesidades de los clientes.

Al enfocarse en la gestion educativa, se evidencia que la necesidad de
medicion, control y mejora continua se acentua con la aparicion de los
requisitos de Autoevaluacion, Autorregulacion y Acreditacion
universitaria, los mismos que pueden ser integrados en un SGC a
través del Enfoque de Procesos, con la definicion de los indicadores
requeridos e inclusion de Auditorias Internas, Seguimiento de la
Direccion, Acciones Correctivas y Preventivas, Gestion del Talento

Humano y Gestion de Compras, a fin de lograr una integracion total.

En este sentido, se ha considerado oportuno citar las experiencias
exitosas de Instituciones de Educacion Superior a nivel de
Iberoamérica? que han implementado sistemas de gestion bajo la

Norma ISO 9001:2008 orientados a la calidad educativa, con la finalidad

' Cole, R. (1999), “Managing Quality Fads”, Oxford University, Press Inc., New York, USA.
2Mora, J. y Yaber, G. (2011), “Gestién de calidad de programas de postgrado: estudio de casos”,
Gestion Universitaria Vol. 3, Buenos Aires, Argentina.

FCNM
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de aumentar la probabilidad de satisfacer las necesidades de sus
clientes, aqui los ejemplos a seguir de Espafia, Venezuela y Colombia,

respectivamente.

1.2.1. Caso Espana

En Espana se encuentra la Escuela Internacional de Postgrado de la
Universidad de Granada, quienes implementaron un SGC desde el afo
2009, resultado de lo cual en el ano 2010 obtuvieron su certificacion en

gestion académica y administrativa de la oferta formativa de Masteres.

De la experiencia manifestada por la Universidad de Granada3, se
puede destacar el compromiso de la Direccion de la Escuela
Internacional de Postgrado al establecer una Politica de Calidad que

garantiza precautelar la evolucion y mejora continua del SGC.

1.2.2. Caso Venezuela
En Venezuela, hace su aparicion la Universidad Catdlica Andrés Bello?,
quienes en octubre del 2009 certificaron su SGC con un alcance

orientado a la prestacidn de servicios de los estudios de postgrado.

Aqui se destaca como buena practica, la cultura organizacional
centrada en el estricto cumplimiento de todos los procedimientos y
registro de los resultados obtenidos respecto a la prestacion de
servicios, la misma que esta enfocada en el quehacer administrativo y

docente.

1.2.3. Caso Colombia

Colombia, a través de la Universidad de Medellin, muestra su

compromiso con la calidad, obteniendo la primera certificacion de su

3 “Gestion de Ja calidad”, Universidad de Granada, tomado  desde
http://escuelaposgrado.ugr.es/pages/calidad, el 10 de enero de 2014.
4 idem 2

FCNM Capitulo | - Pagina 3 ESPOL



Diseno de un Sistema de Gestién de la Calidad Maestria en Gestion de la
para un Departamento de Postgrado Productividad y la Calidad

1.3.

SGC en el ano 2009, la misma que fue renovada en el 2012, cuyo
alcance incluye el disefio y prestacion de servicios de docencia,

investigacion y extension de programas de pregrado y postgrado.

Lo que mas atrae la atencion, respecto a la experiencia de la
Universidad de Medellin®, es que ellos consideran que la Acreditacion
Institucional y la Certificacion ISO 9001:2008 se complementan, pues
la Acreditacion requiere estar soportada bajo una estructura de gestion

que posibilite medir resultados y ejecutar planes de mejora.

En conclusion, para los casos analizados, se pudo evidenciar requisitos
imprescindibles para implementar un sistema de gestion de postgrados,
estos son: apoyo y compromiso de la alta direccion, cultura
organizacional orientada al cumplimiento de estandares y mejora
continua; ademas, la firme conviccion de que un SGC armoniza la
gestiéon académico-administrativa en pro del cumplimiento de requisitos
propios de la certificacion y los atribuibles a organismos de Evaluacion

y Acreditacion Superior.

Justificacion

El desarrollo de este trabajo posibilitara contar con la piramide
documental que incluya: Manual de la Calidad, Procesos,
Procedimientos, Registros y Fichas de Procesos, a fin de medir,
analizar y mejorar el desempeio de las actividades académico-
administrativas que se llevan a cabo en un Departamento de Postgrado,
precautelando la satisfaccion de sus clientes, todo esto como linea base
del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008.

5 [dem 2

FCNM
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1.4. Objetivos de la Tesis

FCNM

1.4.1. Objetivo General
Disefar un Sistema de Gestidn de la Calidad basado en la estructura
de un Departamento de Postgrado de una universidad que cumpla los

requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2008.

1.4.2. Objetivos Especificos
a. Efectuar el levantamiento de procesos del Departamento de
Postgrado, a través del analisis de situacion actual de su estructura

de gestion.

b. Conocer el grado de satisfaccion de los clientes respecto al servicio
que brinda el Departamento de Postgrado, mediante un analisis

estadistico de datos.

c. Realizar el mapeo de procesos, adaptando la estructura de gestion
existente a un enfoque de procesos y direccionamiento estratégico

en el Departamento de Postgrado.

d. Elaborar la piramide documental necesaria para la planificacion,

operacion y control de procesos.
e. Construir indicadores de gestion que midan el desempefio y

cumplimiento de los procesos relacionados con la prestacion del

servicio que se ofrece en el Departamento de Postgrado.

Capitulo | - Pagina 5 ESPOL
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1.5.

1.6.

Hipétesis
Las hipdtesis sobre la estructura de gestion y prestacion de servicios

del Departamento de Postgrado son:

1. El cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 no

supera el 50%.

2. El disefio del Sistema de Gestion de la Calidad para el Departamento
de Postgrado posibilita la identificacion de deficiencias en la gestion
documental, estructura organizacional, gestién de recursos, entrega
del servicio; y, en la evaluacion de resultados para el mejoramiento

continuo.

Marco Teorico
1.6.1. Principios de la Calidad

Los Principios de la Calidad® corresponden a aquellos fundamentos que
soportan la estructura de gestion de las organizaciones que se
encuentran alineadas con la calidad total, pues el cumplimiento de
estos principios hace que los procesos sean eficientes, adecuados al
uso para lo que fueron definidos, garantizando la mejora continua de

los sistemas de gestion.

e Enfoque al cliente: Se refiere al conocimiento de las necesidades de
los clientes, el cumplimiento de sus expectativas; y, la busqueda
constante del conocimiento de sus necesidades futuras, que seran la

base para superar las expectativas ya establecidas.

¢ Liderazgo: Implica el establecimiento de la visidon organizacional por

parte de la alta direccidén, que es la encargada de crear el ambiente

6 Norma Internacional ISO 9000:2000: Sistemas de Gestion de la Calidad-Fundamentos y
Vocabulario.

FCNM
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propicio donde el personal se comprometa a la consecucion de los

objetivos de la organizacion.

¢ Participacién del personal: El talento humano es la esencia de la
organizacion, por ello es necesario potenciar sus capacidades para

gue sean usadas en beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Organizar las actividades
institucionales y los recursos empleados como un proceso,

independientemente del departamento al que pertenezcan.

e Enfoque de sistema para la gestion: Identificar las interacciones de
los procesos con todos los departamentos de la organizacion bajo un
enfoque sistémico, posibilita la administracion eficiente de los
recursos y la eficacia en el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

e Mejora continua: Corresponde a la creacién organizada de
continuos cambios que beneficien continuamente a la organizacion

en su camino hacia la excelencia.

¢ Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Hacer del
analisis de datos, que se convierte en informacion, el insumo para la

toma de decisiones contundentes.

¢ Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Propiciar
actividades coordinadas entre la organizacion y sus proveedores a fin

de agregar valor y tener una relacion ganar-ganar.

1.6.2. Enfoque basado en procesos

Los procesos de una organizacion se refieren a sus modos de
funcionamiento en pro de satisfacer las necesidades de sus clientes, un
sistema integral de procesos constituye la base fundamental para la

gestion estratégica alineada a la calidad total; en este sentido, todas las
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actividades que se generan en la organizacion deben formar parte de

un enfoque basado en procesos’.

La Norma ISO 9000:2000 define un proceso como “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados”, véase Figura 1.1.

Figura 1.1
Esquema de la definicién de un proceso

(@) 1% o)
o @)
o O Q o Transformacion

Entradas o de Actividades

O O interrelacionadas
O
0L0

Resultados

Fuente: Norma ISO 9000:2000
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

El enfoque de procesos se resume en la forma cdmo se administran los
procesos de la organizacién y sus interacciones, para consistentemente

alcanzar los resultados deseados.

1.6.3. Sistemas de Gestion de la Calidad

Un SGC8, corresponde en general a la integracion e interrelacion de
normas y estandares alineados al conocimiento de las necesidades de
los clientes, definicion y control de procesos coordinados para asegurar
la adecuacion al uso de los productos o servicios, lo cual significa que
los procesos han de trabajar juntos y con los recursos asociados para

alcanzar los objetivos de la organizacion.

El objetivo fundamental de los sistemas de gestion de la calidad es
aumentar la satisfaccién de los clientes, mediante la mejora continua
de sus procesos y productos o servicios, la misma que se gesta gracias
a la variabilidad de las necesidades del cliente, asi como también, de

7 Norma Internacional ISO 9001:2008: Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.
8 Cuatrecasas, LI. (2010), “Gestion Integral de la Calidad-Implementaciéon, Control y
Certificacion”, Profit Editorial, Barcelona, Espafa.
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las presiones que impregna la globalizacion orientada al aumento de la

competitividad y los cambios vertiginosos de la tecnologia.

1.6.4. Norma ISO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008° es un estandar internacional que especifica
los requisitos que debe cumplir un SGC, mantiene la filosofia del
enfoque de procesos y los ocho principios de la calidad, donde el
término producto es utilizado indistintamente para referirse a productos
0 servicios; ésta es una norma de caracter general aplicada a todo tipo
de organizacion. Las clausulas que conforman la Norma ISO 9001:2008

son:

. Objeto y campo de aplicacion

. Referencias normativas

. Términos y definiciones

. Sistema de gestién de la calidad
. Responsabilidad de la direccion
. Gestién de los recursos

. Realizacion del producto

0 N O a0 A WODN =

. Medicién, andlisis y mejora

Las clausulas 4 a la 8 son auditables, es decir, el cumplimiento de sus
requisitos se revisa de manera exhaustiva durante un proceso de
auditoria del SGC.

1.6.5. Correlacion Policérica en el Analisis de Factores

El Analisis de Factores'™ es una técnica de analisis multivariado que
busca explicar un grupo de variables observadas mediante un numero
reducido de variables latentes a las que se denomina factores, este

analisis se realiza a partir de las matrices de correlacion de las variables

% [dem 4.
10 Kline, P. (2000), Handbook of Psychological Testing, Segunda Edicion, Routledg, New York.
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estudiadas; para el caso del analisis de factores que involucre variables
puramente ordinales se construyen matrices de correlacidén policorica,
Richaud (2005)"'; para el calculo de los coeficientes de una matriz de
correlacion policérica se parte del supuesto que las variables
observadas en escala ordinal han sido obtenidas a partir de la
categorizacion de variables no observables de naturaleza continua con

distribucién normal, (Panter, Swygert, Dahlstrom, & Tanaka, 1997)'2.

Lo descrito anteriormente se aplico en el presente trabajo, dado que, en
el estudio de satisfaccidén al cliente de Postgrado se us6 una escala
ordinal para cuantificar la “percepcion” de los entrevistados respecto a
determinadas caracteristicas empleando una escala de Likert que va de

1 a 5, para posteriormente realizar un analisis de factores.

1.7. Metodologia

En este apartado se detalla el procedimiento llevado a cabo para
alcanzar los objetivos de esta tesis, encaminados al disefio de un SGC
que cumpla con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, teniendo
como base la metodologia “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA),
conocida como Ciclo de Deming'? para la Calidad Total, considerando
importante que la organizacién debe desplegar esfuerzos orientados a
planificar sus actividades y tenerlas debidamente documentadas en
procedimientos e instructivos, hacer lo planificado llevando un registro
de actividades ejecutadas, verificar continuamente la eficacia vy
eficiencia de las actividades desarrolladas; y, actuar en torno a las
causas que ocasionaron un margen entre lo planificado y ejecutado, en

caso de ser aplicable, véase Figura 1.2.

" Richaud, M.C. (2005). “Desarrollos del anélisis factorial para el estudio de item dicotémicos y
ordinales. Revista Interdisciplinaria”, 22(2), 237-251.

12 Panter, A. T., Swygert, K. A., Dahilstrom, W. G. & Tanaka, J. S. (1997). Factor analytic
approaches to personality item-level data. Journal of Personality Assessment, 68, 561-589.

3 Walton, M. (2004), “El método de Deming en la practica”, Editorial Norma S.A., Bogota,
Colombia.

FCNM Capitulo | - Pagina 10 ESPOL



Diseno de un Sistema de Gestién de la Calidad Maestria en Gestion de la
para un Departamento de Postgrado Productividad y la Calidad

FCNM

Figura 1.2
Ciclo de Deming

* Actividades que
decimos que

hacemos y

registrarlas

+ Actividades y
documentarlas

Planificar Hacer

Actuar Verificar

- Sobre las
diferencias

« Actividades

entre lo corresponden a
ejecutado vs. lo planificado
planificado

Fuente: Norma ISO 9000:2000: Sistemas de Gestiéon de la Calidad-Fundamentos y
Vocabulario
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

Bajo este esquema, se inicid con el diagnostico de la estructura de
gestion del Departamento de Postgrado y un analisis de cumplimiento
de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, a través de una lista de
verificacion, segun se detalla en el Capitulo Il de este trabajo de

investigacion.

Posteriormente, se realizdé un analisis estadistico orientado a conocer
la percepcion de los clientes y proveer insumos para la mejora continua
del SGC, dicho andlisis esta basado en los datos obtenidos de un censo
de satisfaccion al cliente del Departamento de Postgrado de una
universidad ubicada en la ciudad Guayaquil, donde se entrevistaron a
los estudiantes de los programas vigentes, durante el periodo
comprendido entre junio 27 y julio 11 de 2014; siendo éste, un estudio
transversal llevado a cabo para investigar las variables descritas en la
siguiente seccidn; y, la respectiva presentacion de resultados se

expone en el Capitulo Ill de esta tesis.
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Finalmente, con la informacion recolectada en el andlisis de situacion
actual y el estudio transversal de satisfaccion al cliente de postgrado,
se procedi6 al disefio del SGC alineado a una propuesta de estructura
de gestion, la misma que se detalla en el Capitulo IV, para lo cual se
desarrollaron los siguientes componentes:

¢ Direccionamiento estratégico

e Definicion de responsabilidades

e Enfoque de procesos orientado a la planificacién estratégica

e Enfoque de procesos orientado a la mejora continua

e Definicion de indicadores

e Elaboracion del Manual de la Calidad

De manera general, las fuentes de datos a considerar son: observacion
directa, registros administrativos, censo, reportes estadisticos y

referencias bibliograficas.

1.7.1. Variables a utilizar

Para el analisis estadistico la captura de datos se efectud a través del
Formulario de Satisfaccion al Cliente (véase Anexo A1), el cual consta
de seis secciones: la primera denominada Caracteristicas Generales
del Informante, consta de diecinueve (19) variables acerca de datos
personales de los estudiantes entrevistados. La siguiente seccion,
Generalidades de lo Investigado, esta conformada por cuatro (4)
preguntas donde se consulta sobre la via de comunicacion por la que
se enterd del programa, via de admisién, fuente de financiamiento y
motivo para cursar estudios de postgrado.

En las secciones posteriores se incluyen caracteristicas relacionadas
con la satisfaccion al cliente, las mismas que se alinean a las clausulas
auditables de la Norma ISO 9001:2008; es asi que, la tercera seccion
del formulario denominada Relacién con la Alta Direccion, tiene catorce
(14) variables para evaluar la satisfaccion con la oferta académica. La
seccion Gestion de Recursos mide en sus doce (12) variables la

satisfaccion con la atencion al cliente y las condiciones de estudio; la
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siguiente seccion, Prestacion del Servicio Ensefianza — Aprendizaje,
consta de dos grupos de ocho (8) variables cada uno, orientados a
conocer los modos de ensefianza que segun los estudiantes han sido
mas valorados por ellos y mas resaltados por sus profesores;
finalmente, la seccién Analisis y Mejora tiene cinco (5) preguntas
cerradas acerca de la fidelizacion de los estudiantes hacia el programa,
facultad y universidad; y, una (1) pregunta abierta para recoger

sugerencias.

Estas variables seran utilizadas para realizar analisis estadisticos
univariado y multivariado, en el primero se obtendran estadisticas
descriptivas, diagramas de barras y graficos de lineas, mientras que,
en el segundo se realizara un Analisis de Factores Exploratorio para
identificar los grupos de variables que influyen en la satisfaccion al
cliente con respecto a cada una de las clausulas auditables de la

Norma.

Software utilizado
1.8.1. Software Estadistico Minitab

Minitab'® es un software que proporciona una interfaz amigable para el
analisis estadistico de datos. En este caso particular, este programa ha
sido utilizado para el calculo de las estadisticas descriptivas y el Analisis
de Factores de las variables cuantitativas de los formularios disefiados

para medir la satisfaccién al cliente del Departamento de Postgrado.

1.8.2. Lenguaje de Programacion R

Es un robusto lenguaje de programacién de codigo abierto, el cual
posee gran variedad de librerias y comandos para el analisis estadistico
de datos. Particularmente, en este trabajo se utilizé R para realizar el

calculo de la correlacion policérica como parte del analisis multivariado

15 “Minitab”, tomado desde http://www.minitab.com/es-mx/products/minitab/features/, el 11 de
septiembre de 2014.

FCNM
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del Estudio Transversal de Satisfaccion al Cliente de Postgrado, para
el efecto se usé el comando “library(polycor)” a fin de cargar la libreria;
y, el comando “hetcor” usado para el calculo de las matrices de

correlacion.

1.8.3. Modelador de Procesos Bizagi

Bizagi'®, cuyo significado es “agilidad comercial”, es un software libre
para modelamiento y automatizacion de procesos de negocio, basado
en el estandar Business Process Modeling Notation (BPMN), cuyo
objetivo es proveer una notacion sencilla para la diagramacion de
procesos. Usamos la version Bizagi Process Modeller, que es una

aplicacion para dibujar los mapas de procesos y sus interacciones.'”

1.8.4. Microsoft Office Excel

Excel, es un programa informatico distribuido por Microsoft y forma
parte del Paquete de Office'®, que consiste en una hoja de célculo
generalmente usada para realizar calculos matematicos basicos,
financieros y contables; ha sido utilizado en la elaboracion de graficos

estadisticos, tales como diagramas de barra y graficos de lineas.

En este capitulo se ha realizado el planteamiento del problema, la definicidon de
los objetivos, justificacion y marco tedrico de este trabajo, se expusieron las
experiencias exitosas de universidades de Iberoamérica en las que el SGC
implementado ha potenciado su capacidad organizativa, se plantearon dos
hipotesis en torno a las cuales se desarrolla esta investigacion, asi como también
se explicd la metodologia a seguir; en el siguiente capitulo se efectuara un
diagndstico de la situacion actual del Departamento de Postgrado y el analisis

del cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

16 “Estandares Bizagi” tomado desde http://www.bizagi.com/es/bpm-suite-es/importantes-
4/estandares, el 13 de septiembre de 2014.

7 Fischer, L. (2012), “Delivering Competitive Advantage through BPM: Real-World Business
Process Management”, Future Strategies Inc., USA.

8 MEDIActive (2010), “Aprender Excel 2010 con 100 ejercicios practicos”, MEDIActive,
Barcelona, Espafia.
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CAPITULO I

2. ANALISIS DE SITUACION ACTUAL DEL

DEPARTAMENTO DE POSTGRADO
2.1. Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008

El Departamento de Postgrado, objeto de estudio en el presente
trabajo, es parte de la Facultad de Ciencias de una universidad ubicada
en la ciudad Guayaquil; ofrece programas de maestria en diversas
especializaciones, teniendo como marco legal el Reglamento de

Régimen Académico del Consejo de Educacion Superior (CES)'9.

La situacién actual del Departamento de Postgrado respecto al
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008 se determiné mediante la
aplicacién de una lista de verificacion de los requisitos de un sistema
de gestidn; en la que se establecié como escala de cumplimiento para

la evaluacidn de los aspectos planteados lo contenido en la Tabla 2.1.

Tabla 2.1
Escala de Cumplimiento

Escala Descripcion
Cumplimiento Total Cumple al 100% lo planteado
No cumple Cuando no se cumple lo planteado (0%)
Cumplimiento Parcial Cuando cumple menos del 100% de lo planteado
N/A No aplica

Fuente: Departamento de Postgrado
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

9 CES (Consejo de Educacion Superior), “Reglamento de Régimen Académico”, tomado
desde http://www.ces.gob.ec/gaceta-oficial/reglamentos, el 12 de septiembre de 2014.
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El detalle de los aspectos previstos en la lista de verificacién puede ser
consultado en el Anexo B de este documento. En cuanto al
cumplimiento general, en la lista de verificacion utilizada se plantearon
171 aspectos relacionados con los requisitos de las cinco clausulas
auditables de la Norma, obteniéndose que el Departamento de
Postgrado report6é un 29,82% de cumplimiento total, el 39,18% de los
aspectos no los cumple, el cumplimiento parcial esta en 25,15%; v,

aquellos que no aplican corresponden al 5,85%. Véase Figura 2.1.

Figura 2.1
Porcentaje de cumplimiento general - Norma I1SO 9001:2008

100%
90% -
80% 1
70% |
60% -
S0% 1 39,18%
40%
30%
20%
10%

0%

Porcentaje

Cumplimiento No Cumple Cumplimiento N/A
Total Parcial

Escala de cumplimiento

Fuente: Departamento de Postgrado
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

Ahora corresponde analizar el cumplimiento de la Norma Internacional
a nivel de cada clausula, con la finalidad de identificar conformidades
con los requisitos. En la Figura 2.2, se puede apreciar que la clausula
4) Sistemas de gestion de la calidad, presentd un cumplimiento total
del 4,35%, en tanto que el porcentaje que no cumple superé el 65%;
para el caso de la clausula 5) Responsabilidad de la direccion, el
cumplimiento total se posicion6 en 3,45%, el no cumple se situé en un
poco mas del 72% y el cumplimiento parcial fue un poco mayor que
24%. En cuanto a la clausula 6) Gestion de los recursos, se tiene que
el cumplimiento total llegé a 18,18%, seguido por 27,27% que no

cumple y 54,55% de parcial cumplimiento. La clausula 7) Realizacion
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del Producto, lider6 el cumplimiento total con 63,89%, no cumple en un
2,78%, parcialmente se cumple se ubic6d en 19,44%. Por ultimo, la
clausula 8) Medicion, analisis y mejora tuvo como porcentaje de
cumplimiento total un 2,78%, no cumple en alrededor del 72% y cumple

parcialmente un 25%.

Figura 2.2
Porcentaje de cumplimiento por clausula - Norma ISO 9001:2008

5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

4. SISTEMA DE GESTION DE LA 4
CALIDAD s

6. GESTION DE LOS RECURSOS | 18,18% _

7. REALIZACION DEL PRODUCTO 63,89% I |

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

L 4.Sistemade 5 o oonsabilidad 6. Gestion de 7. Realizacion ©, Medicion:
Cumplimiento Gestion de la ) .. Andlisis y
) de la Direccion los Recursos  del Producto .
Calidad Mejora
Cumplimiento
Total“ pimi 4,35% 3,45% 18,18% 63,89% 2,78%
B No Cumple 65,22% 72,41% 27,27% 2,78% 72,22%
Cumplimiento
ParC:Jalp' ! 30,43% 24.14% 54,55% 19,44% 25,00%
B NA 0,00% 0,00% 0,00% 13,89% 0,00%

Fuente: Departamento de Postgrado
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

2.1.1. CLAUSULA 4. Sistemas de gestién de la calidad
Requisitos generales (4.1)

El Departamento de Postgrado no ha disefiado ni implementado un
SGC, se han identificado los procesos de realizacion del servicio que
son esenciales para el quehacer académico; sin embargo, los mismos
no se encuentran documentados segun la Norma ISO 9001:2008; v,

sus respectivas interacciones no han sido claramente identificadas,
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mucho menos el seguimiento, medicion y analisis de la eficacia de los

procesos.

Requisitos de la documentacion (4.2)

Generalidades (4.2.1)

En lo que respecta a la revisién de la documentacion, se corroboré la
no existencia de una politica de la calidad y objetivos de la calidad
documentados, tampoco se han documentado los seis procedimientos

requeridos por la Norma en el Departamento de Postgrado.

Manual de la calidad (4.2.2)
No se ha establecido un manual de la calidad en el que se haya definido
el alcance del SGC, ni la descripcion de la interaccion de los procesos

comprendidos en el mismo.

Control de documentos (4.2.3)

Las organizaciones que implementan un SGC bajo la Norma ISO
9001:2008 deben disponer de un procedimiento documentado para el
control de documentacién y registros, en el que se definan los controles
para aprobacion, revisién, actualizacion, identificacion de cambios y
control de versiones de los documentos; y, que éstas se encuentren
disponibles en el punto de uso. En este sentido, el personal del area
administrativa manifestd que si les es posible la identificacidon y acceso
a las revisiones de cambios y versiones de los documentos del
Departamento de Postgrado, asi como también, el control de
documentos de origen externo, aun cuando estos procedimientos no se

encuentren documentados.

Control de los registros (4.2.4)
El Departamento de Postgrado no ha establecido un procedimiento
documentado para controlar la identificacion, almacenamiento,

proteccion, recuperacion y disponibilidad de los registros del SGC.
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2.1.2. CLAUSULA 5. Responsabilidad de la direccién
Compromiso de la direccion (5.1)

Aun cuando no se dispone de un SGC implementado, la alta direccion
del Departamento de Postgrado ha mostrado su compromiso con el
disefio e implementacion del SGC del presente trabajo, participando
activamente como usuario y a su vez comunicando a la organizacion la
importancia de facilitar la informacion del quehacer académico-

administrativo.

Enfoque al cliente (5.2)
Los requisitos del cliente no se encuentran totalmente determinados y

el cumplimiento de tales requisitos se lo hace de manera parcial.

Politica de la calidad (5.3)
La alta direccion aun no ha establecido una politica de la calidad
adecuada a la organizacién, que incluya el compromiso de cumplir con

los requisitos del cliente y la mejora continua del SGC.

Planificacion (5.4)
Objetivos de la calidad (5.4.1)
Los objetivos de la calidad no han sido establecidos en las funciones y

niveles de relevancia dentro del departamento de Postgrado.

Planificacion del sistema de gestion de la calidad (5.4.2)

En lo referente a la planificacidon del SGC, no se encontraron evidencias
relacionadas con la planificacién y manejo de cambios para mantener
la integridad del SGC, dado que no hay hallazgos de enfoque de

procesos de caracter sistémico.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5.5)
Responsabilidad y autoridad (5.5.1)
No se evidencio la definicion de un enfoque organizacional, donde se

identifiquen las funciones y su interrelacion con los procesos; sin
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embargo, se pudo observar que las directrices son dadas al personal
de manera verbal o escrita al andar, segun la necesidad del dia a dia;
y, aquellas funciones asignadas para periodos a largo plazo, en varias

ocasiones, estan condicionadas a la experiencia del personal.

Representante de la direccion (5.5.2)

No se ha designado a una persona de la organizacién quien figure como
representante de la alta direccion para el SGC, se requiere definir sus
responsabilidades, siendo éstas el garantizar la definicion,
implementacion y mantenimiento de los procesos, informar a la alta
direccion sobre el desempeno y necesidades del SGC; y, asegurar en
todos los niveles de la organizacion la toma de conciencia de los

requerimientos del cliente.

Comunicacioén interna (5.5.3)
Existen disposiciones para lograr la comunicacion efectiva al interior del
Departamento de Postgrado, aunque por el momento la comunicacion

se efectua sin considerar la eficacia del SGC.

Revision por la direccién (5.6)

Dado que el Departamento de Postgrado no cuenta con un SGC, no se
ha evidenciado cumplimiento de las clausulas Generalidades (5.6.1),
Informacién de entrada para la revision (5.6.2) e Informacién de salida

para la revision (5.6.3).

2.1.3. CLAUSULA 6. Gestion de los recursos

Provision de recursos (6.1)

El Departamento de Postgrado proporciona los recursos orientados a
satisfacer las necesidades del cliente; no obstante, se deben destinar
los recursos para la implementacién y mantenimiento del SGC vy la

mejora continua del mismo.
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Recursos humanos (6.2)

Generalidades (6.2.1)

El personal que trabaja en el Departamento de Postgrado no posee
responsabilidades definidas en su totalidad, lo cual podria afectar la

conformidad con las necesidades del cliente.

Competencia, formacién, habilidades y toma de conciencia (6.2.2)
El Departamento de Postgrado guarda registros controlados en sus
bases de datos respecto a la competencia del personal, en funcién de
su educacion, formacion, habilidades y experiencia. No existe evidencia
de la identificacion de necesidades de competencias del personal, las

cuales hayan sido detectadas y atendidas.

Infraestructura (6.3)

El Departamento de Postgrado cuenta con edificios, espacios de trabajo
y servicios asociados, asi como hardware, software y comunicaciones,
para la realizacion del servicio; no obstante, se evidencié la necesidad
de distribuir de mejor manera los espacios de la Secretaria
Administrativa, asi como también, proveer de mobiliario a esta
dependencia que corresponde al momento de verdad del

departamento.

Ambiente de trabajo (6.4)

Se evidencié el cumplimiento parcial de la gestion de las condiciones
de ambiente de trabajo que incluye factores fisicos, ambientales y otros
(ruido, temperatura, humedad, iluminacién, clima), para cubrir las

necesidades del cliente.

2.1.4. CLAUSULA 7. Realizacion del producto
Planificacion de la realizacién del producto (7.1)
Las organizaciones deben planificar y desarrollar los procesos
necesarios para la realizacion del producto; en este sentido, el
Departamento de Postgrado cumple a cabalidad con los requisitos
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legales y reglamentarios que han sido definidos para la prestacion del
servicio; mientras que, se han determinado parcialmente los requisitos

relacionados con el cliente.

Procesos relacionados con el cliente (7.2)

Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
(7.2.1)

El Departamento de Postgrado cumple a cabalidad con los requisitos
legales y reglamentarios impuestos por organismos de control de la
Educacién Superior en el pais; vy, los propios de la universidad. Sin
embargo, no se ha establecido un procedimiento para conocer los
requisitos del cliente relacionados con el servicio, inclusive para tener

en cuenta aquellos que el cliente no haya especificado.

Revision de los requisitos relacionados con el producto (7.2.2)

El Departamento de Postgrado realiza revisiones de los requisitos del
servicio que presta, sin tener un procedimiento disefiado para tal efecto.
No se encontrd evidencia de la realizacion de estudios de factibilidad
y/o de acciones para verificar la capacidad para satisfacer al cliente,
tampoco se tiene documentacion de confirmacion de los requisitos

definidos por el cliente.

Comunicacion con el cliente (7.2.3)

Se han establecido medios de comunicacién con el cliente en lo
relacionado con aspectos académicos y administrativos, se mantiene
comunicaciéon para recibir y dar respuesta a inquietudes, para
proporcionar informacién acerca de solicitudes de profesores y/o
estudiantes, atencion de quejas y retroalimentacion del cliente en

general.
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Disefo y desarrollo (7.3)

Planificacion del diseno y desarrollo (7.3.1)

La alta direccion del Departamento de Postgrado ha determinado las
etapas de disefio, revision, verificacion y validacion de la realizacion del
servicio; ademas, existe claridad en cuanto a la asignacion de
responsabilidades y comunicaciéon entre los diferentes grupos
participantes en el proceso de disefio de los programas de postgrado
del Departamento. Se constatoé la necesidad de reforzar la revision,

verificacion y validacion del desarrollo de la realizacion del servicio.

Elementos de entrada para el diseio y desarrollo (7.3.2)

El Departamento de Postgrado ha definido las caracteristicas y
requerimientos para la prestacion del servicio, en cuanto a su
naturaleza y aspectos funcionales de operacién; para el caso particular
del disefio de los programas de estudio, se han considerado las

disposiciones legales y reglamentarias que rigen la educacién superior.

Resultados del diseiio y desarrollo (7.3.3)

Se dispone de documentos formales, sometidos a aprobacion antes de
su liberacion, donde se establecen las salidas para disefio y desarrollo,
de tal manera que puedan realizarse las verificaciones respectivas de
la consistencia de los resultados obtenidos considerando los elementos
de entrada de la clausula anterior; bajo estas condiciones, se pudo
evidenciar que la Revision del disefio y desarrollo (7.3.4), Verificacion
del disefio y desarrollo (7.3.5) y Validacién del disefio y desarrollo

(7.3.6) también se cumplen.

Control de cambios del disefio y desarrollo (7.3.7)

Se revisan, registran, validan los cambios realizados a los programas
de estudio y son aprobados antes de su implementacion. Los cambios
en el disefio son revisados por un comité académico especializado que
es el encargado de evaluar la pertinencia e impacto de los cambios a

ser implementados.
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Compras (7.4)

Proceso de Compras (7.4.1)

Las solitudes de compra se realizan a la universidad, ésta a su vez
designa a un representante para gestionar el proceso de compras, en
el cual se encuentran definidos los criterios para seleccionar, evaluar
y re-evaluar de manera periédica a los proveedores, en funcion de su
capacidad de cumplir los requisitos que aseguren la satisfaccion del

cliente.

Informacién de las compras (7.4.2)
Las solicitudes de compras incluyen descripciones del producto a
comprar, tales como color, modelo, marca, version, entre otros, segun

sea aplicable.

Verificaciéon de los productos comprados (7.4.3)

La Secretaria del Departamento de Postgrado se encarga de la
verificacion de los productos comprados, a través de la inspeccion de
los mismos, asegurandose que el producto cumple con los

requerimientos especificados en la clausula anterior.

Produccioén y prestacion del servicio (7.5)

Control de la produccion y de la prestacion del servicio (7.5.1)

El Departamento de Postgrado planifica y lleva a cabo la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas, de modo que se garantice la
disponibilidad de los recursos minimos necesarios para desarrollar el

servicio.

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacién del
servicio (7.5.2)

No es posible validar la totalidad de los procesos de prestacion del
servicio debido a que el producto resultante no puede verificarse
mediante seguimiento o medicidn posteriores, por lo tanto la validacion

requiere ser replanteada.
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Identificacion y trazabilidad (7.5.3)
Se encontrd que la identificacion y trazabilidad del servicio se la realiza
de manera parcial, se requiere determinar si la trazabilidad es un

requisito a fin de mantener registros de la misma.

Propiedad del cliente (7.5.4)

Existen disposiciones para la identificacion, verificacion, proteccion y
salvaguarda de las propiedades fisicas e intelectuales del cliente y
datos personales, suministrados para informacién, utilizacion o

incorporacion a las operaciones de realizacion del servicio.

Preservacion del producto (7.5.5)
En el Departamento de Postgrado se preservan, identifican y protegen
los documentos en formato impreso y digital que se generan de la

realizacion del servicio académico-administrativo.

Control de los equipos de seguimiento y medicion (7.6)

No se lleva control de equipos de medicion y seguimiento para
proporcionar evidencia de la conformidad de los servicios con los
requisitos determinados, por consiguiente esta clausula no aplica para

el presente analisis.

2.1.5. CLAUSULA 8. Medicion, analisis y mejora
Generalidades (8.1)

En el Departamento de Postgrado no se encontré evidencia de
procesos de seguimiento, medicién y analisis, necesarios para la

mejora continua del SGC, pues éste no ha sido implementado.

Seguimiento y medicion (8.2)
Satisfaccion del cliente (8.2.1)
No se cuenta con un procedimiento que especifique los métodos para
recolectar, procesar, analizar y utilizar informacién sobre la percepcién

de los clientes respecto al cumplimiento de los requisitos.
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Auditoria interna (8.2.2)

El Departamento de Postgrado no registra evidencias de haber sido
sometido a proceso de auditoria interna, por ende, no cuenta con un
procedimiento documentado para planificar y realizar las auditorias,
siendo asi que, no se han evidenciado actividades de seguimiento y
verificacion de las acciones correctivas tomadas, cuando fuere

aplicable.

Seguimiento y mediciéon de los procesos (8.2.3)

No se hallaron evidencias de la aplicacion de métodos para el
seguimiento y medicién de los procesos involucrados en la realizacion
del servicio; en consecuencia, no podemos corroborar que se hayan
tomado acciones correctivas cuando no se satisfacen los resultados

previstos.

Seguimiento y medicién del producto (8.2.4)

Se han determinado de forma parcial los registros de la medicion y el
seguimiento a las caracteristicas del producto que evidencian la
conformidad con los criterios de aceptacién establecidos, incluyendo el

registro de la autoridad responsable por la liberacion.

Control de producto no conforme (8.3)
El procedimiento documentado para definir los controles,
responsabilidades y autoridades para tratar el producto no conforme,

aun no se ha establecido.

Analisis de datos (8.4)

En el Departamento de Postgrado se aplica un formulario de evaluacion
de Profesores, en el cual por medio de analisis estadistico se obtiene
la calificacion del Profesor al finalizar cada curso. No obstante, a mas
de medir la satisfaccion al cliente es preciso proporcionar informacion
sobre la conformidad con los requisitos del producto, el comportamiento

de los procesos y los proveedores.
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Mejora continua (8.5.1)

La ausencia de un SGC, evidencia limitantes para implementar un
enfoque de mejora continua, a través del cumplimiento de la politica, la
consecucion de los objetivos de la calidad, el uso de los resultados de
auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y

la revisién por la direccion.

Accion correctiva (8.5.2)
No existe evidencia del establecimiento de un procedimiento
documentado para determinar e implementar acciones correctivas que

eliminen las causas de las no conformidades.

Accion preventiva (8.5.3)
No existe evidencia del establecimiento de un procedimiento
documentado para determinar e implementar acciones preventivas que

eliminen las causas de las no conformidades potenciales.

Del analisis de situacion actual de la estructura de gestion del Departamento de

Postgrado, se evidenciaron deficiencias en la gestion documental, ausencia de

una estructura organizacional, oportunidades de mejora en la gestion de

recursos y entrega del servicio; y, ausencia de esquemas de evaluacion de

resultados para el mejoramiento continuo. Como parte de la etapa de

diagnostico, a continuaciéon se realizara un analisis enfocado a medir la

percepcion del Cliente del Departamento de Postgrado respecto a la calidad del

servicio, dado que la Norma ISO 9001:2008 centra sus esfuerzos en la

satisfaccion al cliente.

FCNM
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3. SATISFACCION AL CLIENTE DE LOS PROGRAMAS
VIGENTES EN EL DEPARTAMENTO DE POSTGRADO

Cuando se empieza a estudiar la Norma ISO 9001:2008, se puede evidenciar
que el objeto de la misma se centra en desplegar esfuerzos orientados a
aumentar la satisfaccion al cliente; no obstante, para lograr la mejora
continua es necesario establecer procedimientos de medicion del
desempeino del servicio, los cuales deben estar soportados por analisis
estadisticos que conduzcan a inferir en base a la informacién proporcionada

por los datos.

En este capitulo se propone un esquema de medicion de la satisfaccion del
cliente, disefado con el propdsito de conocer cual es la percepcion de los
estudiantes de los programas vigentes respecto al servicio que presta el
Departamento de Postgrado; para el efecto, se ha disefiado un formulario
como instrumento de captura de datos, donde las variables de estudio se
definieron y alinearon respecto a las clausulas auditables de la Norma
Internacional. Para el presente analisis, se realiz6 un Censo donde ciento
dos (102) estudiantes conformaron la poblacion objetivo, a ellos se les aplico

en formulario del Anexo A1.

Ademas, considerando que los Profesores son parte de los Cliente internos
del Departamento de Postgrado, por ende se constituyen en personajes
clave de la realizacién del servicio, en el presente trabajo se disefid un
Formulario de Satisfaccion al Cliente dirigido a los Profesores de los

Programas (véase Anexo A2), donde las variables definidas también se

FCNM Capitulo Ill - Pagina 28 ESPOL



Diseno de un Sistema de Gestién de la Calidad Maestria en Gestion de la
para un Departamento de Postgrado Productividad y la Calidad

alinearon a la Norma. Se aplic6 el formulario a los Profesores de las

promociones vigentes, con el exclusivo propdsito de probar el instrumento

de captura de datos, mas no para inferir respecto a los resultados, como si

lo haremos de aqui en adelante para el caso de los Estudiantes.

3.1. Caracteristicas Generales del Informante
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En esta secciéon del formulario se investigaron datos generales del
informante, tales como: Género, Sector donde labora, Via de
comunicacion al programa, Via de Admision y Fuente de financiamiento
de estudios.

3.1.1. Género

La primera variable de estudio corresponde al “Género” del informante,
encontrandose que alrededor del 43% de estudiantes corresponden al

género Femenino, en tanto que el 57% al Masculino. Véase Figura 3.1

Figura 3.1
Género de Estudiantes de Postgrado de promociones vigentes

100%
90% A
80% A
2 70% A
-.g 60% A
8 50% - 43,14%
o 40% -
o 30% A
20% A
10% A
0%

56,86%

Femenino Masculino
Género

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

3.1.2. Sector de empresa donde labora actualmente

El sector de empresa donde laboran los estudiantes de promociones
vigentes de los programas de Postgrado, se distribuye 64% en el sector
privado, 33% en el sector publico; y, se evidencié que una persona no
se encontraba laborando a la fecha en la que se aplicé el formulario.
Véase Figura 3.2.
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Figura 3.2
Sector de empresa donde labora actualmente

100%
90% -
80% -
70% - 64,00%
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

33,00%

Porcentaje

Sector Privado Sector Publico No estoy laborando
Sector de empresa donde labora

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

3.1.3. Via de comunicacion para conocer sobre el
programa de Postgrado

Para conocer la eficacia que tienen los medios de publicidad del
Departamento de Postgrado, se consultd sobre cual fue la via de
comunicacion por la que los estudiantes se enteraron de la oferta
académica de postgrado, donde segun la Figura 3.3, las vias de
comunicacién con mayor ocurrencia son Sitio Web y Referido por

conocidos, con 57,58% y 30,30%, respectivamente.

Figura 3.3
¢ Cual fue su via de comunicacién para conocer sobre el programa de Postgrado?
100%
90% A
80% A
o, -
o 0% 1 57589
© 60% A
S 50% A
g 40% - 30,30%
o 30% A
20% - o
10% - 7,07% 3,03% 2,02%
0% A : N
Sitio Web Referido por Otra Correo Sitio Web y
conocidos electrénico Referido por
conocidos

Via de Comunicacion

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon
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3.1.4. Via de admisién al programa de Postgrado

Figura 3.4

¢Cual fue su via de admision al programa de Postgrado?
100%
90% -
80% A 72,55%
70%
60% A
50% -
40% -
30% A
20% -
10% -
0% -

Porcentaje

18,63%

0,98%

Propedéutico Examen de Ingreso y Examen de Ingreso Otra
Propedéutico

Via de Admision

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

La Via de admisién al programa de Postgrado mas destacada fue el
Propedéutico, en tanto que Examen de ingreso alcanz6 un 7,84%; vy, la
categoria denominada Examen de Ingreso y Propedéutico, donde se
midioé la ocurrencia de ambas al mismo tiempo, fue 18,64%. Véase
Figura 3.4.

3.1.5. Fuente de financiamiento de los estudios de Postgrado
Los programas actuales del Departamento de Postgrado son
autofinanciados, es asi que es de interés conocer cOmo se encuentran
distribuidas las fuentes de financiamiento. En la Figura 3.5 se puede
apreciar que las categorias “Por si mismo” e “IECE” representaron un
poco mas del 80% del medio por el cual los estudiantes de Postgrado

financian sus estudios.
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Figura 3.5
Fuente de financiamiento de los estudios de Postgrado

100%
90% -
80% -
70% -

52,94%

[}

S

S
1

50% -
40% A
30% A
20% -
10% A
0% -

Porcentaje

3,92%

294% 294% 1,96% 1,96% 0,98%

Por si IECE Padres Becadel IECEy Familiares Padresy Empresa
mismo trabajoy  Por si Por si donde
por si mismo mismo laboro

mismo

Fuente de financiamiento

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

Analisis Univariado

En este apartado se muestra el analisis del comportamiento de las
variables comprendidas en las secciones C, D, E y F del formulario, en
las que se alinearon las caracteristicas a medir con la Norma objeto de
estudio, en este sentido se han tomado en cuenta las secciones
Relacion con la alta direccion, Gestion de Recursos, Prestacion del
servicio de Ensefianza-Aprendizaje; y, Analisis y Mejora.

Ademas, para que el informante gradue su respuesta, se usaron tres

escalas Likert de puntuacién.

Para medir satisfaccién en las secciones C y D, se considerd una escala
del uno al cinco, donde “1” significa “Nada Satisfecho”, “2” es “Poco
Satisfecho”, “3” corresponde a “Indiferente”, “4” significa “Satisfecho” y

“5” es considerado como “Muy Satisfecho”.

En la seccidn E, para medir los aspectos y modos de ensefianza mas
resaltados por los Profesores y mas valorados por los Estudiantes, se
consideré una escala del uno al cinco, donde “1” significa “Nada”, “2” es
“Poco”, “3” corresponde a “Indiferente”, “4” significa “Mucho” y “5” se

interpreta como “Muchisimo”.
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Por ultimo, para la seccién F, donde se consulté sobre la posibilidad de
escoger el mismo programa, hasta la posibilidad de no seguir
estudiando estudios de postgrado, se considerd una escala del uno al
cinco, donde “1” significa “Muy Poco”, “2” es “Poco”, “3” corresponde a

“Indiferente”, “4” significa “Mucho” y “5” se lee como “Muchisimo”.

3.2.1. Relacién con la Alta Direccion

En esta seccién se definieron catorce (14) variables para medir la
satisfaccion de los estudiantes de Postgrado respecto a la oferta
académica del programa que los estudiantes estaban cursando, la
misma que corresponde a responsabilidades de la Alta Direccion,

haciendo analogia con la Norma ISO 9001:2008.

En la Figura 3.6 se puede apreciar un grafico de lineas en el que la
variable “Modalidad de Pago” ha sido la mejor calificada en la categoria
“Muy Satisfecho”; entonces, bajo ese mismo esquema, la “Duracion del
Programa” alcanzo6 el 20% de satisfaccion; mientras que, la variable
‘Implementacion de Sugerencias” fue la que tuvo mayor puntuacion
pero en la categoria “Nada Satisfecho”, seguida por “Atencion a nuevas
sugerencias” y “Experiencia Profesional de Profesores” que también
reportdé un bajo desempefio, por debajo del 10% para la maxima

puntuacion en la escala.

Se observo ademas, que a pesar de estar satisfechos con la modalidad
de ingreso, no sucedio lo mismo con la “Modalidad de Graduacion” cuya
puntuacion fue alrededor del 10% en “Muy satisfecho”, igual sucedid
con la variable “Contenido de Materias”; también se encontré que
“Marco legal”, “Duracién del Programa”, “Duracion de los Mddulos” y
“Valor pagado por el Programa”, son las variables cuya calificacion para
la categoria “Indiferente” reportaron una mayor proporcion, de

aproximadamente 35%.
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3.2.2. Gestion de Recursos

En la seccion Gestidon de Recursos se midid hasta qué punto los
estudiantes se encuentran satisfechos con la atencion al cliente y las
condiciones de estudio del Programa de Postgrado, donde se pudo ver
que “Personal Administrativo consciente” y “Personal Administrativo de
calidad” alcanzaron la calificacion mayor en la categoria “Muy
Satisfecho”, luego en orden descendente estan “Equipamiento

Técnico”, “Internet y Comunicaciones” y “Calidad de las instalaciones”,

respectivamente.

En la categoria “Nada Satisfecho” se pudo notar que las variables
“Servicio de Transportacion” y “Servicio de Cafeteria” son las que
mostraron mayores proporciones, alcanzando éstas aproximadamente
un 35%; en la misma categoria, pero en la franja del 15% al 20% estan
las variables “Facilidad de consulta de libros” y “Facilidad de préstamo
de computadoras”; y, de 10% o menos, se tiene la variable “Ambiente

de Estudio en general”.

Llama la atencidn la variable “Servicio de Cafeteria”, pues mostr6é un
comportamiento atipico respecto a las demas variables, el cual se
explica con el decrecimiento de la proporcion a medida que las
categorias aumentan en orden ascendente, aqui las proporciones
observadas: 33,33% “Nada Satisfecho”, 24,51% “Poco Satisfecho”,
23,53% “Indiferente”, 14,71% “Satisfecho” y 3,92% Muy Satisfecho.
Véase Figura 3.7.
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3.2.3. Prestacion del Servicio Ensefanza-Aprendizaje

Para analizar la prestacion del Servicio Ensefianza-Aprendizaje, se
considerd evaluar dos puntos de vista de los informantes, en primer
lugar los aspectos y modos de ensefianza que segun los estudiantes
han sido mas resaltados por sus profesores, siendo “Asistencia regular
a clases”, “Teorias y conceptos” y “Aprendizaje independiente”, los
aspectos mayormente resaltados; mientras que, al situarse en la misma
categoria y analizar las demas variables, se logré ver que los
estudiantes no estan muy satisfechos con que se resalten estas
caracteristicas, pues se observan porcentajes menores para las

mismas caracteristicas analizadas.

En segundo lugar, el otro punto de vista fue acerca de qué aspectos de
ensefianza han sido mas valorados por los estudiantes; en este sentido,
al mirar la Figura 3.8, se pudo constatar que las variables “Problemas
practicos” y “Asistencia regular a clases” fueron los aspectos mas
valiosos para el informante; no obstante las variables “Teorias vy
conceptos”,  “Actitudes y habilidades  socio-comunicativas”,
“‘Aprendizaje independiente”, “Profesor como primera fuente de
informacion”, “Comunicacion fuera de clases” y “Evaluacion regular”,

presentaron niveles bajo el 10%.
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3.2.4. Analisis y Mejora

En esta seccidon se motivo al informante a mirar hacia atras en el tiempo
y reflexionar sobre la posibilidad que habria de que escogiera el mismo
programa de postgrado, eligiera la misma universidad, estudiara en la
misma facultad; y, finalmente, que recomendara a otros el programa
que estudio. La escala de posibilidad se ha graduado de uno a cinco,
donde “1” significa “Muy poco”, “2” representa “Poco”, “3” es

“‘Indiferente”, “4” corresponde a “Mucho” y “5” quiere decir “Muchisimo”.

En la Figura 3.9 se puede observar que los estudiantes manifestaron
que existe muchisima posibilidad de escoger la misma universidad, en
tanto que es muy poco probable que no sigan estudios de postgrado.
En la categoria “Muchisimo”, la variable “Mismo programa” es la que
posee una calificacibn menor, respecto a las demas variables de
estudio de esta seccion; con alrededor de 5% mas de participacion que
la variable anterior, se encontré a las variables “Misma facultad” y

“‘Recomendar programa que estudié”.

Figura 3.9
Grafico de Lineas: Analisis y Mejora
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Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon
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3.3. Analisis Multivariado
En las secciones anteriores de este capitulo se tomaron en cuenta las
variables de forma independiente; ahora, se utilizara una técnica de
Analisis Multivariado denominada Analisis de Factores, cuyo objetivo
es reducir la redundancia entre las variables usando un pequefio
numero de factores?®. Como se describio anteriormente, cada grupo de
variables del formulario esta conformado de un set de variables que ya
fueron analizadas de forma univariada, el objetivo de este apartado es
encontrar aquellos factores que caractericen cada seccion del

formulario que ha sido alineada con la Norma ISO 9001:2008.

Previo al analisis de factores se realizaron las Pruebas de Normalidad
Kolmogorov Smirnov para las variables observadas, Zurita (2008)%,
encontrandose suficiente evidencia estadistica para inferir que las
variables no siguen una distribucién Normal, dado que el Valor p para

todos los casos fue menor que 0,01 (Véase Anexo A4).

Una vez realizada esta ultima verificacion se procedio a elegir el método
de calculo de los factores, entre maxima verosimilitud y componentes
principales; segun Rencher (2002)%3, el método de maxima
verosimilitud se recomienda cuando los datos son normales; y, el
método de componentes principales se sugiere como un método no

parameétrico usado en ausencia de normalidad de las variables.

Posteriormente, se utilizé el software estadistico Minitab para el célculo
de los factores, a través del uso de las Matrices de Correlacion

Policdrica?* para variables ordinales, calculadas con ayuda del software

20 Rencher, A. (2002), “Methods of Multivariate Analysis”, Segunda Edicion, John Wiley & Sons
Inc., USA.

22 Zurita, G. (2008), “Probabilidad y Estadistica: Fundamentos y Aplicaciones”, Primera Edicion,
Escuela Superior Politécnica del Litoral, Guayaquil, Ecuador.

2 [dem 20.

24 Freiberg, A., Stover, J., Iglesia, G., Fernandez, M. (2013), “Correlaciones policéricas y
tetracéricas en estudios factoriales exploratorios y confirmatorios”, Revista Ciencias
Psicolégicas, volumen 7, version On-line, Montevideo, Uruguay.
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R; y, pueden ser consultadas en el Anexo A3. Finalmente, el criterio
para decidir qué variables se tomaron en cuenta para caracterizar cada
uno de los factores consistié en seleccionar las variables cuyas cargas?®

observadas fueron mayores a 0,60 en valor absoluto.

3.3.1. Relacién con la Alta Direccion

La Relacién con la Alta Direccion esta conformada por 14 variables,
para las que en el presente analisis se le calcularon tres factores,
teniendo como resultado que las variables con mayor carga en el

Factor 1 fueron: “Valor pagado por el Programa”, “Modalidad de pago”,

“Modalidad de Ingreso” y “Modalidad de graduacion”. Véase Tabla 3.1.

Tabla 3.1
Analisis de Factores: Relacién con la Alta Direccién
Variables Cargas
Factor 1 Factor 2 Factor 3
Marco Legal 0,589 0,494 0,101
Malla Curricular 0,359 0,266 0,738
Duracion del Programa 0,156 0,079 0,817
Contenido de Materias 0,175 0,403 0,766
Duraciéon de Modulos 0,504 0,056 0,644
Sistema de Evaluacion 0,586 0,320 0,450
Valor pagado por el Programa 0,686 0,287 0,194
Modalidad de Pago 0,802 -0,058 0,311
Perfil Académico de los Profesores 0,056 0,673 0,522
E;(gfigi?:;a Profesional de los -0,051 0741 0479
Modalidad de Ingreso 0,633 0,063 0,102
Modalidad de Graduacion 0,680 0,361 0,122
Atencion de nuevos requerimientos 0,374 0,792 0,125
Implementacién de sugerencias 0,299 0,872 0,075
Varianza 3,342 3,198 3,108
Proporcién de Varianza Total 0,239 0,228 0,222

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

Para el Factor 2: “Perfil Académico de los Profesores”, “Experiencia
Profesional de los Profesores”, “Atencion de nuevos requerimientos” e
‘Implementacion de sugerencias”; y, para el Factor 3: “Malla

Curricular’, “Duracion del Programa”, “Contenido de Materias” y

25 Timm, N. (2002), “Applied Multivariate Analysis”, Springer, New York, USA.
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“‘Duracion de Modulos”. El porcentaje de variabilidad explicada fue
68,9%.

3.3.2. Gestion de Recursos

La Gestion de Recursos esta integrada por 12 variables, para las que
también se calcularon tres factores, teniendo como resultado que las
variables con mayor carga en el Factor 1 fueron: “Equipamiento
Técnico”, “Servicio de Cafeteria”, “Internet y Comunicaciones”,
“Servicio de Transportacién” y “Ambiente de estudio en general”; para
el Factor 2: “Personal Administrativo consciente”, “Personal
Administrativo capacitado” y “Personal Administrativo de calidad”; y, en
el Factor 3: “Equipamiento de Biblioteca” y “Facilidad de Consulta de
libros”. El porcentaje de variabilidad explicada fue 76,2%. Véase Tabla
3.2.

Tabla 3.2
Analisis de Factores: Gestién de Recursos
Variables Cargas
Factor 1 Factor 2 Factor 3
Personal Administrativo consciente 0,059 0,891 -0,156
Personal Administrativo capacitado 0,236 0,907 -0,198
Personal Administrativo de calidad 0,261 0,894 -0,249
Equipamiento de Biblioteca 0,244 0,288 -0,839
Facilidad de Consulta de libros 0,232 0,208 -0,879
Equipamiento Técnico 0,628 0,220 -0,504
Facilidad de préstamo de computadores 0,590 0,116 -0,586
Calidad de las instalaciones 0,588 0,410 -0,356
Servicio de Cafeteria 0,730 0,382 -0,028
Internet y Comunicaciones 0,815 -0,006 -0,247
Servicio de Transportacion 0,708 0,097 -0,191
Ambiente de estudio en general 0,660 0,452 -0,351
Varianza 3,463 3,130 2,548
Proporcién de Varianza Total 0,289 0,261 0,212

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

3.3.3. Prestacién del Servicio Ensefianza-Aprendizaje
En primer lugar se analizd la Prestacion del Servicio Ensefianza-
Aprendizaje desde la perspectiva de los estudiantes respecto a los

aspectos mas resaltados de sus profesores, para lo cual se dispone de
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ocho variables y se calcularon tres factores. En el Factor 1 se tiene:
“‘Actitudes y habilidades socio-comunicativas”,  “Aprendizaje
independiente”, “Profesor principal fuente de informacién”,
“Comunicacion fuera de clase” y “Evaluacion regular”; en el Factor 2:
“Asistencia regular a clases”; y, en el Factor 3: “Teorias y conceptos”.

El porcentaje de variabilidad explicada fue 73,7%. Véase Tabla 3.3.

Tabla 3.3
Anédlisis de Factores: Prestacion del Servicio Ensefianza-Aprendizaje (Profesores)

Variables Cargas
Factor 1 Factor 2 Factor 3
Teorias y conceptos 0,109 -0,077 0,953
Problemas Practicos y Proyectos 0,580 -0,252 0,394
ﬁct)::gggisétyi/vt;asblhdades socio 0.821 0,331 0.163
Aprendizaje independiente 0,671 -0,379 0,043
Asistencia regular a clases 0,218 -0,930 0,108
Profesor principal fuente de informacion 0,614 -0,436 0,446
Comunicacion fuera de clase 0,768 -0,104 0,005
Evaluacion regular 0,799 -0,051 0,286
Varianza 3,124 1,391 1,383
Proporcién de Varianza Total 0,391 0,174 0,173

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcén

En segundo lugar corresponde analizar la Prestacion del Servicio
Ensefanza-Aprendizaje desde la perspectiva de los estudiantes
respecto a los aspectos mas resaltados por ellos mismos, para lo cual
se dispone de ocho variables y se calcularon tres factores. En el Factor
1 se destacaron: “Profesor principal fuente de informacién”,
“Comunicacioén fuera de clase” y “Evaluacion regular”; en el Factor 2:
“‘Problemas Practicos y Proyectos”, “Actitudes y habilidades socio-
comunicativas” y “Aprendizaje independiente”; y, en el Factor 3:
“Teorias y conceptos”. El porcentaje de variabilidad explicada fue
76,7%. Véase Tabla 3.4.
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Tabla 3.4
Anélisis de Factores: Prestacion del Servicio Ensefianza-Aprendizaje (Estudiantes)

Variables Cargas
Factor 1 Factor 2 Factor 3
Teorias y conceptos 0,269 -0,115 0,828
Problemas Practicos y Proyectos 0,457 -0,737 -0,086
ég::sg;sési/vgzblhdades socio 0,328 -0,842 0.224
Aprendizaje independiente 0,098 -0,691 0,596
Asistencia regular a clases 0,593 -0,046 0,511
Profesor principal fuente de informacion 0,715 -0,398 0,182
Comunicacion fuera de clase 0,803 -0,294 0,192
Evaluacion regular 0,784 -0,338 0,280
Varianza 2,521 2,104 1,508
Proporcioén de Varianza Total 0,315 0,263 0,189

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon

3.3.4. Analisis y Mejora

En el Analisis y Mejora se dispone de cinco variables y se calculé un
unico factor. En el Factor 1 se observd: “Mismo programa”, “Misma
universidad”, “Misma facultad” y “Recomendar programa que estudié”.

El porcentaje de variabilidad explicada fue 64,4%.Véase Tabla 3.5.

Tabla 3.5
Analisis de Factores: Analisis y Mejora

Variables Cargas

Factor 1
Mismo programa 0,859
Misma universidad 0,815
Misma facultad 0,958
Recomendar programa que estudié 0,926
No seguir estudios de Postgrado -0,207
Varianza 3,220
Proporcién de Varianza Total 0,644

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon
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El analisis de Satisfaccion al Cliente de los programas vigentes del
Departamento de Postgrado estuvo comprendido por dos etapas, en la primera
etapa correspondiente al analisis univariado se pudo medir la percepcion de los
estudiantes entrevistados respecto a los servicios recibidos; y, en la segunda
etapa concerniente al analisis multivariado, se identificé un numero reducido de
variables latentes o factores que caracterizan a cada grupo de variables
observables que fue considerado, siendo asi que Costo de Programa,
Profesores y Disefio Curricular caracterizaron a la “Relacién con la Alta
Direccién”; Servicios, Personal Administrativo y Biblioteca caracterizaron a la
“Gestion de Recursos”; Ensefianza, Asistencia a clases, Teorias y Conceptos
caracterizaron en general a la “Prestacion del Servicio Ensefanza-
Aprendizaje” y el Programa de Postgrado como tal caracterizé a “Analisis y

Mejora”.

La informacion obtenida en los capitulos Il y Il constituye el insumo requerido
para proceder al Diseno del Sistema de Gestion de la Calidad para el
Departamento de Postgrado, el mismo que en primera instancia requiere ser
apalancado por un direccionamiento estratégico y metodologia de mejora
continua alineados a la Norma ISO 9001:2008, como se expone en el siguiente

capitulo.
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CAPITULO IV

4. DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. Direccionamiento estratégico

FCNM

El analisis del estado de situacién actual del Capitulo Il de este trabajo,
evidencio la falta de una estructura organizacional definida, por
consiguiente, en esta seccion se establecen los componentes del
direccionamiento estratégico que se sugiere debe seguir el
Departamento de Postgrado, de manera tal que desarrolle sus
actividades a través de personal que conozca sus responsabilidades,
las mismas que han sido claramente definidas en un Manual de
Funciones, y, ademas se establecen la Politica y Objetivos de la

Calidad hacia los cuales se encamina el quehacer institucional.

4.1.1. Organigrama

En esta seccidén se propone un organigrama para el Departamento de
Postgrado el mismo que soporte su estructura de gestion, pues durante
el levantamiento de procesos unicamente se identificaron cuatro
personas entre las que actualmente se distribuyen las actividades
administrativas: Coordinador de Postgrado, Secretaria y dos
Asistentes; por el contrario, luego de haber establecido la situacion
diagndstica, se propone la creacion del organigrama mostrado en la
Figura 4.1, donde se mantiene el puesto de Coordinador de Postgrado
pero cambia el nombre a Coordinador General del Departamento de
Postgrado, la Secretaria se denomina Secretaria Administrativa, los
cargos de los Asistentes se despliegan de tal manera que uno de ellos

sea Asistente Administrativo y el otro figure como Asistente Académico.
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En este sentido, para la gestion académica, se detecto la existencia de
Comités Académicos para cada Programa, mismos que se propone

seguir manteniendo en la nueva estructura.

Es preciso hacer especial énfasis en los nuevos cargos propuestos,
aqui corresponde citar al Coordinador de Evaluacion y Seguimiento,
quien sera el Representante de la Direccion, responsable del SGC,
independientemente de otras funciones que le fueren asignadas, junto
con su correspondiente Asistente. Adicionalmente, se esta proponiendo
un Coordinador Académico por Programa. Para completar la gestion
administrativa se ha considerado necesario incorporar un Asistente
Bibliotecario y otro Logistico. Para mas detalles, véase Figura 4.1; y,
como apoyo se dispone de un organigrama jerarquico que se puede ser

consultado en el Anexo C1.

Figura 4.1
Organigrama Propuesto

Coordinador
General del

Departamento
Postgrado
Coordinador de .
Evaluacién y Secretaria
L Administrativa
Seguimiento
é::l:g::tig:e Asistente ‘ Asistente
laciony Administrativo Bibliotecario
Seguimiento
Auxiliar de
Logistica
Coordinadores
Académicos
Asistente ‘ Comités
Académico Académicos

Profesores

Elaborado por: Wendy Plata Alarcon
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4.2.

4.1.2. Manual de funciones

Se ha disefiado un Manual de Funciones para todos los puestos
propuestos en el nuevo organigrama. Este manual identifica el area a
la cual pertenecen los empleados; ademas, en él se definen las

responsabilidades y autoridades. Véase Anexo C2.

4.1.3. Politica de la calidad

Dado que el Departamento de Postgrado pertenece a la Facultad de
Ciencias de una universidad, la politica de la calidad deberia ser la
misma que la universidad para lograr un enfoque sistémico; sin
embargo, no se evidencid que la version de la politica institucional
consultada sea la vigente; por lo antes expuesto; y, para cumplir con
este requisito de direccionamiento estratégico se ha redactado una
Politica que esté alineada al plan estratégico de la universidad, como
marco de referencia para cumplir los objetivos de la calidad. Véase
Anexo C5: Manual de la Calidad.

4.1.4. Objetivos de la calidad

Los objetivos de calidad que se plantean para el Departamento de
Postgrado han sido establecidos tomando como base el listado de
indicadores que se han disefiado en ese trabajo y estan alineados al
plan estratégico vigente de la universidad. Véase Anexo C5: Manual de
la Calidad.

Enfoque de procesos

Debido a que el Departamento de Postgrado no cuenta ni con un
direccionamiento estratégico establecido ni con procesos definidos, en
esta seccidn, se proponen dos esquemas de macro proceso, el primero
orientado a la planificacion estratégica y el segundo basado en la

mejora continua del SGC?6.

26 [dem 4.

FCNM
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4.2.1. Macro proceso de Planificacion Estratégica
El macro proceso de planificacion estratégica para el Departamento de
Postgrado contempla procesos estratégicos, claves y de apoyo?’.

Véase Figura 4.3.

Procesos Estratégicos son los que definen y controlan las politicas y
estrategias de la alta direccion, a fin de alcanzar los objetivos

planteados; incluyen a “Responsabilidad de la Direccion”, “Evaluacion

y Seguimiento” y “Optimizacion del SGC’.

Procesos Claves corresponden a los agregadores de valor; y, estan
conformados por “Disefio de Programas”, “Planificacion Académica”,

“‘Admision’”, “Registro”, “Ensefianza-Aprendizaje” y “Graduacion”.

Procesos de Apoyo soportan de manera transversal los demas
procesos de la organizacién; aqui tenemos a “Gestion de Compras”,
“Gestion de TIC’s”, “Gestion Financiera”, “Gestion de RRHH’ y “Gestion

de Servicios Generales”.

27 Membrado, J. (2007), “Metodologias avanzadas para la planificacién y mejoras”, Diaz de
Santos, Espania.
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4.2.2. Macro proceso de Mejora Continua del SGC

El macro proceso de mejora continua del SGC ha sido mapeado
considerando la vinculacién que debe existir entre los procesos del
Departamento de Postgrado y las Clausulas 4 a la 8 de la Norma ISO
9001:2008; es decir, se ha relacionado la planificacion estratégica con
la mejora continua del SGC. Para el efecto, se han definido cuatro
procesos generales, “Responsabilidad de la Direccion”, “Gestion de

Recursos”, “Realizacion del Servicio” y “Gestion de la Calidad”. Véase

Figura 4.4.

En el proceso Responsabilidad de Ila Direccion se definen

subprocesos y/o actividades para el direccionamiento estratégico.

Gestion de Recursos toma en cuenta a los procesos de soporte,
conocidos como procesos de apoyo, tal y como se especifico en la
anterior seccion, siendo éstos: “Gestion de Compras”, “Gestién de
TIC’s”, “Gestiéon Financiera”, “Gestion de RRHH” y “Gestidon de

Servicios Generales”.

Realizaciéon del Servicio contempla los procesos claves, es decir,
“‘Disefio de Programas”, “Planificacion Académica”, “Admision”,

“Registro”, “Ensefanza-Aprendizaje” y “Graduacion”.
Gestion de la Calidad esta integrado por dos procesos, “Evaluacion y

Seguimiento” y “Optimizacion del SGC” que apalancan la mejora

continua.
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Figura 4.3

Macro proceso de Mejora Continua del SGC - Departamento de Postgrado
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4.2.3. Caracterizacion de los procesos

Esta actividad se desarroll6 con el propésito de proporcionar al
Departamento de Postgrado informacion detallada sobre los procesos
que conforman el macro proceso de mejora continua del SGC; vy,
posteriormente se puedan mapear los subprocesos contenidos en él.

Las caracteristicas que se han incluido son:

Nombre de proceso.- denominacion que figura en el Macro proceso.
Objetivos.- descripcidon del propdsito del proceso.

Entradas.- corresponde a los requisitos del cliente, documentacion
reglamentaria, planes, manuales, etc.

Salidas.- resultados que se esperan obtener luego de la realizacién del
proceso.

Actividades y/o Subprocesos.- procesos y/o actividades que estan
contenidas en procesos de nivel superior.

Materiales y recursos.- recursos humanos, insumos informaticos, de
infraestructura, etc.

Controles.- elementos para verificar conformidades, es decir, la
consistencia de resultados.

Clientes.- realizan los requerimientos y reciben el servicio.
Indicadores.- variables disefiadas para medir el desempefio del
proceso.

Realizado.-nombre y firma de responsable de elaboracion de
documento.

Revisado.- nombre y firma de responsable de revision de documento.
Aprobado.- nombre y firma de responsable de aprobacién de
documento.

Fecha.- segun corresponda, fecha de elaboracion, revision y/o

aprobacion.
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Para ilustrar lo antes expuesto, se ha realizado la caracterizacion para
los procesos generales:

e Responsabilidad de la Direccién, véase Figura 4.4.

e Gestion de Recursos, véase Figura 4.5.

e Realizacion del Servicio, véase Figura 4.6.

e Gestion de la Calidad, véase Figura 4.7.

Una vez que se han levantado los procesos generales, es importante
determinar el alcance del SGC, el cual comprendera los procesos
claves que estratégicamente son los agregadores de valor; y, que a

nivel de mejora continua, caracterizan la realizacién del servicio.

Bajo estas condiciones, se identificaron las interacciones de los
procesos claves, éstas fueron diagramadas usando el software Bizagi,
con lo cual se obtuvieron los flujos de procesos que son el insumo para
documentar la “Realizacién del Servicio”. Véase Anexo C5: Manual de
la Calidad.
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Caracterizacion de Proceso Responsabilidad de La Direccion

Figura 4.4

DEPARTAMENTO DE POSTGRADO
CARACTERIZACION DE PROCESO

POSTGRADO

NOMBRE DEL PROCESO: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
RESPONSABLE: COORDINADOR GENERAL DEL DEPARTAMENTO DE

relacionados al servicio que se presta.

OBJETIVO: Administrar la integraciéon de los procesos académicos y administrativos del Departamento de Postgrado de la Facultad de Ciencias, considerando los requisitos

Asistente de Evaluacion y Seguimiento

Fecha:

Coordinador de Evaluacién y Seguimiento

Fecha:

ENTRADAS: ACTIVIDADES: SALIDAS:
¢ Requisitos del Cliente o Administrar la Integracién de los procesos ¢ Plan de Operativo
e Requisitos legales o Administrar los Programas de Postgrado e Estructura de Trabajo
e Requisitos de Decanatos o Establecer la politica de la calidad ¢ Politica de la calidad actualizada
e Manual de Calidad o Asegurar que se establecen los objetivos de la calidad ¢ Acta de Revision por la Direccion
e Politica de Calidad o Efectuar revisiones por la direccion del SGC ¢ Plan de Adquisiciones
e Resultados de Auditorias o Asegurar la disponibilidad de recursos e Manual de funciones
o Estado de Acciones Correctivas y Preventivas o Definir y comunicar responsabilidades y autoridades
e Resultados de Evaluacién de Satisfaccion del Cliente
e Revisiones por la Direccion anteriores
MATERIALES Y RECURSOS: CLIENTES:
e Coordinador de Evaluacién y Seguimiento ¢ Estudiantes
e Coordinador Académico e Profesores
e Personal Administrativo ¢ Personal Administrativo
o Listados de Profesores
CONTROLES: INDICADORES:
e Resoluciones de Consejos Directivos e Cumplimiento de requisitos legales
e Manual de Calidad e Cumplimiento de Plan de Coordinacién General
e Cumplimiento de Plan Operativo
e Cumplimiento de Ejecucién Presupuestaria
Realizado: Revisado: Aprobado:

Coordinador General del Departamento de
Postgrado

Fecha:

Elaborado por: Wendy Plata Alarcén
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Figura 4.5

Caracterizacion de Proceso Gestion de Recursos

DEPARTAMENTO DE POSTGRADO
CARACTERIZACION DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE RECURSOS
RESPONSABLE: SECRETARIA ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: Atender los requerimientos de los clientes del Departamento de Postgrado.

ENTRADAS:
Plan de Operativo
Manual de Calidad
Estructura de Trabajo
Plan de Adquisiciones
Manual de Funciones

MATERIALES Y RECURSOS:

e Coordinacion Administrativa

e Unidad de Recursos Humanos de la Universidad
o Centro de Tecnologias de Informacion

CONTROLES:

e Plan Operativo
o Estudio de Satisfaccion al Cliente de Postgrado

ACTIVIDADES:
e Gestién de Compras
Gestion Financiera
Gestion de Recursos Humanos
Gestiéon de TIC’s
Gestion de Servicios Generales

SALIDAS:

e Facturas

Centro de Costos actualizado
Contratos

Roles

Registro de uso de Servicios Generales

CLIENTES:
o Estudiantes
e Profesores

INDICADORES:

e Disponibilidad de Internet y Comunicaciones

¢ Contratos realizados

o Eficacia en ejecucién presupuestaria

e Satisfaccion al Cliente en Gestién de Recursos

Realizado:
Asistente de Evaluacién y Seguimiento

Fecha:

Revisado:
Coordinador de Evaluacion y Seguimiento

Fecha:

Aprobado:
Coordinador General del Departamento de Postgrado

Fecha:

Elaborado por: Wendy Plata Alarcon
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Figura 4.6

Caracterizacion de Proceso Realizacién del Servicio

DEPARTAMENTO DE POSTGRADO
CARACTERIZACION DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: REALIZACION DEL SERVICIO
RESPONSABLE: COORDINACION ACADEMICA

OBJETIVO: Coordinar las actividades del proceso de Realizacién del Servicio de cada uno de los Programas de Postgrado.

ENTRADAS:

Requisitos del Cliente

Requisitos legales

Requisitos de Decanatos

Manual de Calidad

Politica de Calidad

Resultados de Auditorias

Estado de Acciones Correctivas y Preventivas
Resultados de Evaluacién de Satisfaccion del Cliente
Revisiones por la Direccion anteriores
MATERIALES Y RECURSOS:

e Coordinacion Académica

e Coordinacion de Evaluacion y Seguimiento

e Consejos Directivos

CONTROLES:
e Régimen Académico de Estudios de Postgrado

e Resoluciones de Consejos Directivos
e Manual de Calidad

ACTIVIDADES: SALIDAS:
» Disefio de Programas e Programas de Postgrado
o Planificacion Académica e Syllabus
o Admision o Listado de postulantes admitidos
* Registro e Cursos
e Ensefianza-Aprendizaje ¢ Graduados de Postgrado

e Graduacion

CLIENTES:

o Estudiantes

e Profesores

e Consejo de Educacién de Superior
e Secretaria Técnica Académica

INDICADORES:

Oferta de Programas de Postgrado

Postulantes al Programa de Postgrado

Estudiantes admitidos al Programa de Postgrado

Porcentaje de Desercion Estudiantil

Porcentaje de Graduados por Promocién

Porcentaje de Graduados por Proceso de

Graduacién

Porcentaje de Profesores con Doctorado

e Porcentaje de Profesores inscritos en Programas
Doctorales

e Porcentaje de Profesores Extranjeros

Realizado:
Asistente de Evaluacion y Seguimiento

Fecha:

Revisado:

Coordinador de Evaluacion y Seguimiento

Fecha:

Aprobado:
Coordinador General del Departamento de Postgrado

Fecha:

Elaborado por: Wendy Plata Alarcon
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Figura 4.7
Caracterizacion de Gestion de la Calidad

DEPARTAMENTO DE POSTGRADO
CARACTERIZACION DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE CALIDAD
RESPONSABLE: COORDINADOR DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

OBJETIVO: Implementar y dar mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

ENTRADAS:

Requisitos del Cliente

Requisitos legales

Requisitos de Decanatos

Manual de la Calidad

Politica de Calidad

Resultados de Auditorias

Estado de Acciones Correctivas y Preventivas
Resultados de Evaluacion de Satisfaccion del Cliente
Revisiones por la Direccion anteriores

L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
e Linea base de Indicadores de Gestiéon

MATERIALES Y RECURSOS:

e Coordinacion de Evaluacién y Seguimiento

e Coordinacion General de Departamento de Postgrado
¢ Coordinacion Académica

¢ Coordinaciéon Administrativa

CONTROLES:
¢ Norma ISO 9001:2008
e Indicadores del CES

ACTIVIDADES: SALIDAS:
e Evaluacién y Seguimiento ¢ Indicadores de Gestion
o Optimizacion del SGC ¢ Estudios de Satisfaccion al Cliente

SGC optimizado
Oportunidades de Mejora
Plan de Mejoras
Evaluacion de Profesores
Evaluacion de Personal
Manual de Calidad

Representar a la alta direccion

Planificar el SGC

Asegurar la integridad del SGC

Proponer acciones de mejora continua

Medir efectividad de acciones de mejora implementadas

CLIENTES:

o Estudiantes
¢ Profesores

¢ Alta Direccién

INDICADORES:

¢ Eficiencia en cierre de No Conformidades

¢ Eficacia en implementacion de Oportunidades de
Mejora

e Satisfaccion al Cliente

o Calificacion de Profesores

o Calificacion de Personal

Realizado:
Asistente de Evaluaciéon y Seguimiento

Fecha:

Revisado: Aprobado:
Coordinador de Evaluacion y Seguimiento Coordinador General del Departamento de Postgrado

Fecha: Fecha:

Elaborado por: Wendy Plata Alarcon
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Definicién de Indicadores

Como se pudo notar en la caracterizacion de los procesos, el disefio del
SGC propuesto en esta tesis conllevo a la definicion de indicadores de
gestion cuyo propdsito es medir, controlar e implementar acciones de
mejora enmarcadas en el alcance del SGC, que corresponde a los
procesos que integran la Realizacién del Servicio. Estos indicadores

son:

¢ Oferta de Programas de Postgrado

¢ Postulantes al Programa de Postgrado

¢ Estudiantes admitidos al Programa de Postgrado

¢ Porcentaje de Desercion Estudiantil

¢ Porcentaje de Graduados por Promocion

¢ Porcentaje de Graduados por Proceso De Graduacion

¢ Porcentaje de Profesores con Doctorado

¢ Porcentaje de Profesores inscritos en Programas Doctorales

¢ Porcentaje de Profesores Extranjeros

La definicidon y forma de calculo pueden ser consultadas en el Manual

de Indicadores que consta en el Anexo C4.

Manual de la Calidad
El Manual de la Calidad del SGC del Departamento de Postgrado que

se propone en este disefio, contiene ocho capitulos a mas de la Portada
y el indice, también llamado Hoja de Control de Modificaciones. Véase
Anexo C5: Manual de la Calidad.

En el presente capitulo de efectud el Disefio del Sistema de Gestidn de la Calidad

del Departamento de Postgrado basado en una propuesta de estructura de

gestion,

en la que la planificacion estratégica y la metodologia de mejora

continua que rige la Norma 1SO 9001:2008 han sido la base fundamental para

alinear el presente trabajo a un enfoque de procesos, lo cual se sintetiza en el
Manual de la Calidad del SGC.

FCNM
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones
Este trabajo ha tenido como principal objetivo disefiar un Sistema de
Gestidn de la Calidad para el Departamento de Postgrado, que cumpla
con los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008; para lo cual, en los
capitulos previos se analizd el estado de situaciéon actual del
departamento a través del levantamiento de procesos y la verificacion
del cumplimiento de la Norma Internacional, se presentaron resultados
de un Censo sobre Satisfaccion al Cliente de programas de Postgrado
vigentes (realizado entre junio 27 a julio 11 de 2014) y se planto la
propuesta de un Manual de la Calidad, que integra la aplicacion de la
Norma Internacional a la realizacion del servicio, llegando a las

siguientes conclusiones:

1. En la fase de analisis de la situacién actual del Departamento de
Postgrado se determind que el cumplimiento total de los requisitos
de la Norma ISO 9001:2008 es de 28,82%.

2. El Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad desarrollado en esta
tesis constituye un instrumento que posibilitdé el diagndstico de
deficiencias en lo concerniente a la gestion documental, estructura
organizacional, gestion de recursos, entrega del servicio; y, en la

evaluacion de resultados para el mejoramiento continuo. En este
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contexto, se constaté que el cumplimiento total de la Norma
Internacional para la clausula 4) Sistemas de gestion de la calidad,
que se relaciona con gestion documental, alcanzé el 4,35%; la
clausula 5) Responsabilidad de la direccion, el cumplimiento total se
posiciona en 3,45%, siendo ésta la que converge en estructura
organizacional, 6) Gestion de los recursos, se tiene el cumplimiento
total de 18,18%, 7) Realizacion del Producto, alcanz6 el 63,89%,
contemplando la entrega del servicio; y, la clausula 8) Medicién,
analisis y mejora que tiene un porcentaje de cumplimiento total del
2,78%, se vincula con evaluacién de resultados para la mejora

continua.

3. El mapeo de los procesos del Departamento de Postgrado posibilitd
estructurar su Direccionamiento estratégico, dado que no se
evidencié una estructura organizacional totalmente definida. En este
sentido, una vez mapeados los procesos a nivel estratégico, se hizo
la vinculacion de los mismos con la metodologia de mejora continua,
quedando sentado de esta manera que es posible relacionar la

planificacion estratégica con los Sistema de Gestion de la Calidad.

4. Aun cuando la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
no persiga la certificacion, a través de la investigacion del estado del
arte de los Postgrados a nivel de Iberoamérica, se ha podido
evidenciar que la Acreditacion basada en un enfoque de procesos,
posibilita la operatividad de la realizacion del servicio; y, la medicion
de resultados para ejecutar planes de mejora continua,
constituyéndose en una ventaja competitiva a nivel de Instituciones

de Educacioén Superior.
5. En aras de medir la Satisfaccién de los Clientes del Departamento

de Postgrado, del Estudio Transversal realizado a los Estudiantes

de Postgrado de las promociones vigentes, lo que se obtuvo
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respecto a las variables que se alinearon con las clausulas
auditables de la Norma ISO 9001:2008, fue que en la seccidn
Relacién con la alta direccion, mas del 30% de estudiantes esta
muy satisfecho con la “Duracion del Programa”; mientras que
alrededor del 6% manifiesta estar muy satisfecho con la
“Implementacién de sugerencias”; y, alrededor del 35% se

pronunciaron indiferentes frente al “Valor pagado por el Programa”.

6. En el mismo contexto anterior, en la seccidon Gestidon de Recursos,

alrededor del 15% de estudiantes manifestod estar “muy satisfecho”
respecto a “Personal Administrativo consciente” y “Personal
Administrativo de calidad”, siendo éstas las variables mejor
puntuadas en esta categoria; no obstante, el 35% de los
entrevistados marcé “nada satisfecho” en “Servicio de

Transportacion” y “Servicio de Cafeteria”.

El analisis de la Prestacion del Servicio Ensehanza-Aprendizaje
evidencié que “Asistencia regular a clases” ha sido la variable con
mayor puntuacion, por el contrario “Comunicacion fuera de clases”
obtuvo el menor porcentaje, en lo que respecta a la calificacion
“Muchisimo”; sin embargo, existen diferencias entre los aspectos y
modos de ensefianza mas resaltados por los Profesores y aquellos
que son mas valorados por los Estudiantes; en este sentido, se
encontré que mas del 30% de los informantes valoran muchisimo
los “Problemas Practicos y Proyectos”; mientras que, tan solo el
7% manifiesto que este aspecto fue mas resaltado por sus
Profesores. El 23% respondié que “Teorias y Conceptos” ha sido
mayoritariamente resaltado por sus Profesores, en tanto que, el
16% de los informantes valora muchisimo este modo de
ensenanza. Por lo tanto, se puede inferir que los Estudiantes de
promociones vigentes prioriza los problemas practicos sobre las

teorias y conceptos.

Si los Estudiantes entrevistados fueran libres para elegir de nuevo
una oferta de estudios de postgrado, existe muchisima posibilidad
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de escoger la misma Universidad y de seguir estudios de
postgrado; en tanto que, es muy poco probable que escojan el
mismo Programa, la misma Facultad; y, recomienden el programa

que estudiaron.

. El Analisis de Factores proporcion6é los factores comunes o

latentes que caracterizan los grupos de variables; por lo tanto, se
puede inferir que las secciones del Formulario de Satisfaccion al
Cliente — Promociones Vigentes que se encuentran alineadas a la
NORMA ISO 9001:2008 se caracterizan de esta manera:
RELACION CON LA ALTA DIRECCION: Costo de Programa-
Profesores-Disefio  Curricular, GESTION DE RECURSOS:
Servicios-Personal Administrativo-Biblioteca, PRESTACION DEL
SERVICIO ENSENANZA-APRENDIZAJE PROFESORES:
Ensefanza-Teorias 'y  Conceptos-Asistencia a  clases,
PRESTACION DEL SERVICIO ENSENANZA-APRENDIZAJE
ESTUDIANTES: Ensefianza-Aprendizaje-Teorias y Conceptos; v,
ANALISIS Y MEJORA: Programa de Postgrado.

10.En lo que respecta al cumplimiento de aproximadamente 64% para

la clausula 7) Realizacion del Producto, se encontré que este valor
atipico surge debido a que durante el desarrollo del presente
trabajo se desplegaron esfuerzos desde la Coordinacion de
Postgrado de la universidad para la conformacién de Comités
Académicos, donde participamos activamente, con la finalidad de
establecer un proceso de Diseio de nuevos Programas de
Maestria a ser aprobados por el Consejo de Educacién Superior.
Esto trajo como consecuencia que al verificar conformidad con la
Norma [ISO 9001:2008, se cumplieron las clausulas

correspondientes al Disefio y desarrollo del producto o servicio.
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De acuerdo a los resultados de los capitulos anteriores y a las

conclusiones mostradas, se plantean las siguientes recomendaciones:

En base al resultado de cumplimiento total de la Norma ISO
9001:2008 por parte del Departamento de Postgrado; vy, los
resultados obtenidos en la etapa de analisis de situacion inicial,
soportado por los analisis estadisticos expuestos, se sugiere iniciar
el proceso de implementaciéon del Disefio del Sistema de Gestion

de la Calidad aqui propuesto.

Lo observado respecto al cumplimiento de la clausula 7) de la
Norma, motiva a recomendar la implementacion del Disefio aqui
propuesto, dado que esta clausula se refiere a la realizacion del
producto o servicio; y, segun la informacion del macro proceso del
Departamento de Postgrado, los procesos de Realizacion del

Servicio son claves segun el enfoque de Planificacion Estratégica.

Implementar la propuesta de Direccionamiento estratégico
presentada en este trabajo para apalancar la estructura de gestion

actual del Departamento de Postgrado.

Se recomienda disefar un Estudio para medir la satisfaccion de los
Profesores de los Programas de Postgrado, dado que en la prueba
piloto realizada se rescataron aspectos importantes que se
resumen en: disposicion de los Profesores para ser entrevistados
sobre aspectos como la relacion con la alta direccion, gestion de
recursos y satisfaccion respecto a nivel académico y conductual de
los Estudiantes de Postgrado, pues manifestaron que es la primera
vez que se les consulta al respecto. Las sugerencias expuestas por

los Profesores se sintetizan en:
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Vi.

Vii.

viii.

FCNM

Mejorar el proceso de Admision para garantizar el nivel
académico de los estudiantes.

Establecer reglas claras de conducta.

Implementacion de Biblioteca de Postgrado.

Revisar contenidos de Cursos para evitar duplicidad.
Propiciar lectura de articulos sobre los temas que se dictan
para preparar mejor a los estudiantes en temas de busqueda
bibliografica.

Desarrollo de trabajos practicos al final de cada Curso, para
que los estudiantes estén mejor preparados al momento de
escoger sus temas de tesis.

Promover el interés y motivacion de los Estudiantes hacia el
aprendizaje.

Disefiar Evaluaciones para generar a mas de conocimiento,
capacidad para resolver problemas del area y creatividad por
parte del maestrante.

Mejorar disponibilidad de servicios de transporte, alimentacion
y TIC.
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Anexo A1: Formulario de Satisfaccion al Cliente de Postgrado

Poblacién Objetivo: Estudiantes

FACULTAD DE CIENCIAS
DEPARTAMENTO DE POSTGRADO

Formulario de Satisfaccion al Cliente

Fecha actual: | Dia: I Mes: I Ajio:

A. CARACTERISTICAS GENERALES DEL INFORMANTE

Datos del Informante
Género Femenino: |:| Masculino: |:|
Fecha de nacimiento Dia: Mes: Ajio:

Soltero: |:| Unién libre: |:| Vindo: |:|
Bstado Civil Casado: (]| Separado: [ | Divorciado: ]
Nacionalidad Ecnatoriana: |:| Otra (especifique) *
Lugar de nacimiento Cindad: Provincia:
Lugar de residencia habitual Cindad: Provincia:
Nombre de empresa donde labora actualmente No estoy laborando: |:|
Sector de empresa donde labora actualmente Sector Piiblico: [] | Seeor Privado: 1]
Educacion de Tercer Nivel
Titulo de Tercer Nivel
Institucion donde obtuvo el Titulo de Tercer Nivel

Fecha de obtencién del Titulo de Tercer Nivel Mes: Aio:

Educacion de Cuarto Nivel (+#* previo al Programa de Postgrado *+¥)

Titulo de Cuarto Nivel No aplica: |:|
Institucion donde obtuvo el Titulo de Cuarto Nivel

Fecha de obtencion del Titulo de Cuarto Nivel Mes: Aro:

Educacion de Cuarto Nivel — Facultad de Ciencias

Nombre del Programa de Postgrado Promocion:

Estado del Programa de Postgrado Cursando: ] | Egrsade: ]| Graduado: ]
Fecha de /nicio del Programa de Postgrado Mes: Ao:

Fecha en que ¢gresd del Programa de Postgrado No aplica: ] | Mes Ao

Fecha en que se gradud del Programa de Postgrado No aplica: ] | Mes Aro:

B. GENERALIDADES DE LO INVESTIGADO

B; ¢Cual fue su via de comunicacion para conocer sobre el Programa de Postgrado de la Facultad de Ciencias?

C1 7. Sitio Web

L1 2 Comeo clectronico

L1 3 Referido por conocidos
[

Otra (Por favor especifique). ................cooiiiiiiiiiiiiiii i

B2 ¢Cual fue su via de admision al Programa de Postgrado de la Facultad de Ciencias?
1. Examen de ingreso

Propedéntico

Excamen de ingreso y Propedéntico

jn

Convalidacion

Otra (Por favor especifigue). ................ccocooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii

Looon

Sk s N



B3 Fuente de financiamiento de los Estudios de Postgrado de la Facultad de Ciencias. Posible contestacion mitltiple

Hinm{minn

S Mmook N

1

Padres

Familiares

(IECE) Crédito de Institucion Financiera
Bancos

Por si mismo

Otra (Por favor especifigne). ..............cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiii

B4 ¢Cual fue el principal motivo para cursar estudios de postgrado en la Facultad de Ciencias en el momento
que tomo su decision? Posible contestacion miiltiple

Looon

R s N =

Obtener una mejor posicion laboral

Ganar ms dinero

Los profesionales de mi entorno estudian o han estudiado programas de postgrado
Sin motivo especial

Otro (Por favor eSpecifique). ...............oooiiiiiiiiiiii i

C. RELACION CON LA ALTA DIRECCION

C; ¢Hasta qué punto esta satisfecho con la oferta académica del Programa de Postgrado de la Facultad de
Ciencias?

Nada

O
A
O
N

Muchisimo

EN

Conocimiento del Marco 1egal que rige el programa
Malla Curricular

Duracion establecida del Programa
Contenido de Materias

Duracion establecida para cada Mddnlo
Sistema de Evalnacion

Valor pagado por el Programa
Modalidades de Pago

Perfil Académico de los Profesores
Experiencia Profesional de los Profesores
Modalidades de Ingreso

Modalidades de Graduacion

Atencion de nuevos requerimientos por parte de los estudiantes

B N S R N>

~ =N =N =N =
NN

LDUOOOoOooUooon -

Tmplementacion de sugerencias por parte de los estudiantes

D. GESTION DE RECURSOS

D1 ¢Hasta qué punto esta satisfecho con la atencion al cliente y las condiciones de estudio del Programa de
Postgrado de la Facultad de Ciencias?

Nada

N

N [ | M R R W g™

Muchisimo

5

1. El Personal Administrativo estd consciente de que sus actividades afectan a la satisfaccion del
cliente.

2. El Personal Administrativo estd capacitado y entrenado para atender los requerimientos de
los estudiantes.

E/ Personal Administrativo ofrece un servicio de calidad.

E/ equipamiento y niimero de libros en las bibliotecas es adecnado.

Facilidad de consulta o préstamo de libros

El Equipamiento técnico es de calidad  (computadores, instrumentos de laboratorio, ete. . .)
Facilidad de préstamo de computadores

Calidad de las instalaciones (anlas, servicios, banos, ete....)

0 N N R W

Disponibilidad y acceso a servicio de Cafeteria
10. Disponibilidad de servicios de Internet y Comunicaciones

11. Servicio de Transportacion

N [ | R R
O
LDHonooodog o o

12. Ambiente de Estudio en general



E. PRESTACION DEL SERVICIO — ENSENANZA — APRENDIZAJE

E; ¢Cual de los siguientes aspectos y modos de ensefianza han sido mas resaltados por sus profesores en el
Programa de Postgrado de la Facultad de Ciencias? (Por favor responda cada opeién)

Nada Muchisimo

1 5

1. Teorias y conceptos

Aprendizaje basado en problemas pricticos y proyectos
Actitudes y habilidades socio-comunicativas

Aprendizaje independiente

Asistencia regular a clase

Profesor, como principal fuente de informacion y comprension

Comunicacion fuera de clase entre los estudiantes y los profesores

oo gn
oo
oo
OO odon-
oo gn

o N S R MmN

Evalnacion regular del progreso académico

E> ;Cuil de los siguientes aspectos y modos de ensefianza han sido mas valorados por usted durante su

proceso de formacion en el Programa de Postgrado de la Facultad de Ciencias? (Por favor responda cada opeién)
Nada Muchisimo
5

1. Teorias y conceptos

. Aprendizaje basado en problemas practicos y proyectos
. Actitudes y habilidades socio-comunicativas

. Aprendizaje independiente

. Asistencia regular a clase

IS R N SO \C)

. Profesor, como principal fuente de informacion y comprension

7. Comunicacion fuera de clase entre los estudiantes y los profesores

Ooogodon-
Ooooooots
oot
oo
oot

8. Bvaluacion regular del progreso académico

F. ANALISIS Y MEJORA

F1 Mirando hacia atras, si fuera libre para elegir de nuevo, ¢qué posibilidad habria de que...
Muy Poco Muchisimo

1. escogiera el mismo programa?
. eligiera la misma universidad?

. eligiera la misma facultad?

oot

2
3
4. recomendara a otros el programa que estudié?
5.

. 1o siguiera estudios de postgrado?

F2 ¢Qué tipo de mejoras sugetiria para los Programas de Postgrado, segtin sus experiencias?

Gracias por su gentil colaboracion



Anexo A2: Formulario de Satisfaccion al Cliente de Postgrado

Poblacion Objetivo: Profesores

FACULTAD DE CIENCIAS
DEPARTAMENTO DE POSTGRADO

Formulario de Satisfaccion de los Profesores de Postgrado

A. CARACTERISTICAS GENERALES DEL INFORMANTE
Datos del Informante

Género Femenino: |:| Masculino: |:|
Dia: Mes: Ajio:

Fecha de nacimiento

Materias de Postgrado que dicta o ha
dictado en la Facultad

Titulo de Tercer Nivel

Titulo de Cuarto Nivel

B. RELACION CON LA ALTA DIRECCION

B: ¢Hasta qué punto esta satisfecho con la oferta académica del Programa de Postgrado de la
Facultad de Ciencias?

Nada Muchisimo
4 5

1. Conocimiento del Marco 1.egal que rige el programa
2. Malla Curricular

3. Duracion establecida del Programa

4. Contenido de Materias

5. Duracion establecida para cada Mddulo

6. Sistema de Evaluacion a Profesores

7. Remuneracion percibida por Modulo

OoOonodonoo-
OO000Odoos
Oooodonois
Ooooddoodn
Dooodoogn

8. Implementacion de sugerencias por parte de los Profesores

C. GESTION DE RECURSOS

C; ¢Hasta qué punto esta satisfecho con la atencién al cliente y las condiciones de estudio del
Programa de Postgrado de la Facultad de Ciencias?

g
3

Muchisimo

1. El Personal Administrativo est capacitado y entrenado para atender los
requerimientos.

2. El equipamiento técnico es de calidad (computadoras, instrumentos de laboratorio y
Biblioteca)

3. Calidad de las instalaciones (anlas, servicios, baiios, ete....)

D\n

4. Disponibilidad y acceso a servicio de Cafeteria
5. Disponibilidad de servicios de Internet y Comunicaciones

6. Servicio de Transportacion

I A A N A A
N A A B A
N A A N B A
N I A I
Ododon

7. Ambiente de Trabajo en general



D. ENSENANZA - APRENDIZAJE

D; De los siguientes aspectos y modos de aprendizaje ¢hasta qué punto esta satisfecho usted con
sus estudiantes de los Programas de Postgrado de la Facultad de Ciencias? (Por favor responda cada

opcion)

Nada Muchisimo
4

1. Teorias y conceptos

2. Aprendizaje basado en problemas prdcticos y proyectos

3. Actitudes y habilidades socio-comunicativas

4. Actitudes conductnales

5. Aprendizaje independiente

6. Asistencia regular a clase

7. Interés y motivacion en el desarrollo de actividades dentro y fuera del anla
8. Profesor, como principal fuente de informacion y comprension

9. Comunicacion fuera de clase entre los estudiantes y los profesores

10. Evaluacion regnlar del progreso académico

OoooDoobooodn-
N I I O I O A A A R A R I
N U A A R I
oo oodn
DoooDoobooodn-

11. Etica en el desarrollo de las actividades evaluativas

E. MEJORA CONTINUA

E1 ¢Qué tipo de mejoras sugeriria para los Programas de Postgrado, segtin sus experiencias?

Gracias por su gentil colaboracion



Anexo A3: Matrices de Correlacion Policédrica

C. RELACION CON LA ALTA DIRECCION

Perfil

Experiencia

Atencién de

lsugerencias

Variables Marco Leaal Malla Duracion del Contenido de Duraciéon de Sistema de Valoro;:aegljado Modalidad de Académico de Profesional Modalidad de Modalidad de nuevos Implé)e?gzgtaci
9 Curricular Programa Materias Mdodulos Evaluacion P p Pago los de los Ingreso Graduacién requerimiento .
rograma Profesores  Profesores S sugerencias

Marco Legal 1 0,487 0,269 0,396 0,392 0,487 0,472 0,388 0,359 0,337 0,326 0,597 0,524 0,585

Malla Curricular 0,487 1 0,621 0,735 0,631 0,523 0,484 0,462 0,535 0,451 0,275 0,421 0,440 0,425

Proaa 0269 0,621 1 0594 0572 0432 0184 0279 0450 0327 0255 0321 0300 0244

onendo de 039 0735 0,59 1 0526 0539 0416 0393 0595 0657 0206 0346 0460 0457

3;3;1;”; de 0,392 0,631 0,572 0,526 1 0,624 0,490 0,494 0,310 0,287 0,214 0,455 0,377 0,314

Ef;fu'g;gﬁ 0,487 0,523 0,432 0,539 0,624 1 0,527 0,550 0,468 0,471 0,383 0,562 0,534 0,434

ela,';’rggf;;? Por 1 0,472 0,484 0,184 0,416 0,490 0,527 1 0,637 0,347 0,302 0,323 0,405 0,551 0,412

Modalidad de Pago| 0,388 0,462 0,279 0,393 0,494 0,550 0,637 1 0,291 0,146 0,521 0,474 0,277 0,177

Perfil Académico

e 10s Profosorss | 0,359 0,535 0,450 0,595 0,310 0,468 0,347 0,291 1 0,808 0,275 0,305 0,501 0,599

Experiencia

Profesional delos | 0,337 0,451 0,327 0,657 0,287 0,471 0,302 0,146 0,808 1 0,157 0,278 0,548 0,543

Profesores

norcag 0326 0275 0255 0206 0214 0383 0323 0521 0275 0,157 1 0383 0228 0,256

odalidad de 0597 0421 0321 0346 0455 0562 0405 0474 0305 0278 0,383 1 0,490 0,528

lAtencion de

nuevos 0,524 0,440 0,300 0,460 0,377 0,534 0,551 0,277 0,501 0,548 0,228 0,490 1 0,844

requerimientos

Implementacion de| () 5g5 0,425 0,244 0,457 0,314 0,434 0,412 0,177 0,599 0,543 0,256 0,528 0,844 1

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcén




D. GESTION DE RECURSOS

general

Personal Personal Personal . . Facilidad de . . Facilidad d . - L Ambiente de
Variables Administrativo Administrativo Administrativo Egué‘?sl?;'g;f Consulta de qu_:_lgsr:ri]é(e)nto pjéitlario dz Ci:s“t(;?:ci(i)i!;s Sg;\gle(isriie CorLr:Jtr?i?aectignes Triﬁggglr(t)ai?én estudio en

consciente capacitado de calidad libros computadores general
Personal Administrative 1 0,795 0,775 0,375 0,386 0,294 0213 0354 0,363 0,145 0,235 0,509
E:;‘;Eigﬁdm‘”is”aﬁvo 0,795 1 0,936 0,463 0368 0,459 0422 0552 0,490 0,257 0,274 0,611
Pereonal Administrativo de 0775 0,936 1 0,545 0438 0,519 0389 0632 0519 0,262 0,324 0,624
Equipamiento de Biblioteca 0,375 0.463 0,545 1 0,822 0,545 0552 0538 0,352 0416 0,443 0,611
raciidad de Consulta de 0,386 0,398 0,438 0,822 1 0,531 0637 0483 0,364 0,428 0,405 0,530
Equipamiento Técnico 0,294 0,459 0,519 0,545 0,531 1 0770 0674 0454 0,600 0,422 0,666
Eiﬁiiﬂ?;’di?e‘;résm de 0,213 0,422 0,389 0,552 0,637 0,770 1 0573 0,544 0,508 0,448 0,564
Calidad de las instalaciones | 0,354 0,552 0,632 0,538 0,483 0,674 0,573 1 0,557 0,529 0,352 0,678
Senvicio de Cafeteria 0,363 0,490 0,519 0,352 0,364 0,454 0544 0,557 1 0,489 0,508 0,562
Internet y Comunicaciones 0,145 0,257 0,262 0,416 0,428 0,600 0508 0529 0489 1 0,540 0,638
Servicio de Transportacién 0,235 0,274 0,324 0,443 0,405 0,422 0448 0352 0,508 0,540 1 0,574
AAmbiente de estudio en 0,509 0,611 0,624 0,611 0,530 0,666 0564 0678 0,562 0,638 0,574 1

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes

Elaborado por: Wendy Plata Alarcon




E. PRESTACION DEL SERVICIO ENSENANZA-APRENDIZAJE (Profesores)

Actitudes y

Problemas . - Asistencia Profesor s .
. Teorias y - habilidades Aprendizaje L Comunicacion Evaluacion
Variables conceptos lIDDFraoCt:;zsy socio- independiente ri?:éi;a %Zni(r:]lf’z) ?L::ginétr? fuera de clase regular
Y comunicativas

Teorias y conceptos 1 0,339 0,272 0,205 0,220 0,461 0,172 0,355
Problemas Practicos y Proyectos 0,339 1 0,587 0,455 0,361 0,595 0,389 0,487
Actitudes y habilidades socio-comunicativas 0,272 0,587 1 0,679 0,455 0,738 0,565 0,651
Aprendizaje independiente 0,205 0,455 0,679 1 0,412 0,510 0,356 0,540
Asistencia regular a clases 0,220 0,361 0,455 0,412 1 0,528 0,359 0,341
Profesor principal fuente de informacion 0,461 0,595 0,738 0,510 0,528 1 0,516 0,575
Comunicacion fuera de clase 0,172 0,389 0,565 0,356 0,359 0,516 1 0,532

Evaluacion regular 0,355 0,487 0,651 0,540 0,341 0,575 0,532 1
E. PRESTACION DEL SERVICIO ENSENANZA-APRENDIZAJE (Estudiantes)
Actitudes y . .
. Problemas " o Asistencia Profesor L .,
Variables Teorias y Practicos y habllld_ades _ Aprendlz_aje regular a principal fuente Comunicacioén Evaluacion
conceptos Provectos socio- independiente clases de informacion fuera de clase regular
Y comunicativas

Teorias y conceptos 1 0,253 0,363 0,455 0,399 0,364 0,425 0,506
Problemas Practicos y Proyectos 0,253 1 0,672 0,412 0,336 0,558 0,477 0,526
Actitudes y habilidades socio-comunicativas 0,363 0,672 1 0,680 0,355 0,540 0,539 0,678
Aprendizaje independiente 0,455 0,412 0,680 1 0,437 0,517 0,459 0,435
Asistencia regular a clases 0,399 0,336 0,355 0,437 1 0,518 0,419 0,535
Profesor principal fuente de informacién 0,364 0,558 0,540 0,517 0,518 1 0,659 0,615
Comunicacion fuera de clase 0,425 0,477 0,539 0,459 0,419 0,659 1 0,778

0,506 0,526 0,678 0,435 0,535 0,615 0,778 1

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes

Elaborado por: Wendy Plata Alarcon




F. ANALISIS Y MEJORA

Misma Recomendar No seguir
Variables Mismo programa . . Misma facultad programa que estudios de
universidad -
estudié Postgrado
Mismo programa 1 0,523 0,790 0,767 -0,069
Misma universidad 0,523 1 0,748 0,659 -0,156
Misma facultad 0,790 0,748 1 0,869 -0,160
Recomendar programa que 0.767 0.659 0.869 1 20129
estudié ’ ’ ' ’
No seguir estudios de Postgrado -0,069 -0,156 -0,160 -0,129 1

Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcon



Anexo A4: Pruebas de Normalidad para Variables de Satisfaccion al Cliente

C. RELACION CON LA ALTA DIRECCION

1. Conocimiento del Marco Legal que rige el programa 2. Malla Curricular
R 7.5
Mem 304
JamiEr. in3
] L / M 100 35 :
s o2

Walerp <0070 3

Porcentaje
w e BHMNBHAA R BB
Porcentaje
[}

1 - 1
[ ]
1 m1
a 1 Z 3 4 L] -1 T a 1 2 3 4 5 ]
‘ Marco Legal ‘ Malla Curricular
3. Duracién establecida del Programa 4. Contenido de Materias
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C. RELACION CON LA ALTA DIRECCION

5. Duracion establecida para cada Modulo 6. Sistema de Evaluacion
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C. RELACION CON LA ALTA DIRECCION

9. Perfil Académico de los Profesores 10. Experiencia Profesional de los Profesores
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13. Atencidén de nuevos requerimientos por parte de los estudiantes 14. Implementacion de sugerencias por parte de los estudiantes

33
= Medla 135 P
- DeswEst 1201 - » Dazela 1174
e " 103 ] 101
. K [R5 — 5 | K= o=
L] Vaarp <0010 - Vabar @ 0,000
50
=]
of = e of 3
| 7 8
= &
c| & c| =
[ 0 8 =0
2l = <
Ol 2o of 0
o 0 o 20
10 L]
L1 = L1 =
- - "
1 » "
ol ol .
2 -1 0 1 -. 3 4 H g 7 -2 B ] 1 2 3 4 H g
Atencion de nuevos requerimientos I I Implementacion de sugerencias

D. GESTION DE RECURSOS

1. El Personal Administrativo esta consciente de que sus actividades 2. El Personal Administrativo esta capacitado y entrenado para atender

afectan a la satisfaccion del cliente los requerimientos de los estudiantes
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D. GESTION DE RECURSOS

3. El Personal Administrativo ofrece un servicio de calidad 4. El equipamiento y nimero de libros en las bibliotecas es adecuado
5999 L L]
Sedia 1059 Sadla 108
n Doz, 1ES . e BT [HE
= N oz - N 93
; 3 osT - 3 02E
| ¥ Valor g «0,000 5 Valor g «0,010
S0 o0
of = of =
) R
o 30 O| 30
o ol
1e] =]
1 - a »
& o 1 F 3 4 H H 7 - o 1 Z 3 4 H 3 7
I Personal Administrativo de calidad I I Equipamiento de Biblioteca I
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D. GESTION DE RECURSOS

7. Facilidad de préstamo de computadores
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9. Disponibilidad y acceso a servicio de Cafeteria
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8. Calidad de las instalaciones (aulas, servicios, bafnos, etc....)
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10. Disponibilidad de servicios de Internet y Comunicaciones
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11. Servicio de Transportacion
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E. PRESTACION DEL SERVICIO ENSENANZA-APRENDIZAJE (Profesores)

1. Teorias y conceptos
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Fuente: Entrevistas a los estudiantes de Postgrado de promociones vigentes
Elaborado por: Wendy Plata Alarcén
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E. PRESTACION DEL SERVICIO ENSENANZA-APRENDIZAJE (Profesores)

3. Actitudes y habilidades socio-comunicativas 4. Aprendizaje independiente
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5. Asistencia regular a clase 6. Profesor, como principal fuente de informacién y comprension
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7. Comunicacién fuera de clase entre los estudiantes y los profesores 8. Evaluacién regular del progreso académico
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E. PRESTACION DEL SERVICIO ENSENANZA-APRENDIZAJE (Estudiantes)
1. Teorias y conceptos 2. Aprendizaje basado en problemas practicos y proyectos
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E. PRESTACION DEL SERVICIO ENSENANZA-APRENDIZAJE (Estudiantes)

3. Actitudes y habilidades socio-comunicativas 4. Aprendizaje independiente
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7. Comunicacién fuera de clase entre los estudiantes y los profesores 8. Evaluacién regular del progreso académico
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F. ANALISIS Y MEJORA

3. Misma facultad 4. Recomendara a otros el programa que estudié
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Anexo B: Lista de verificacién del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008

LISTA DE VERIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

QUE CUMPLIMIENTO
<] [}
i . . e |8 t o
Aspectos previstos para cumplir los requisitos de la Norma. = 25 o [} o
(En algunas ocasiones, los puntos aqui planteados son simplemente alternativas que responden al cumplimiento del g E § 7 £ s g <
requisito, sin que necesariamente sea obligatorio aplicar esta metodologia. En este sentido es preciso recordar que la 3 ok o Y ,2 (&) =
norma define los "qué", en tanto que los "coémo" son competencia de cada empresa) Do o © g z°
a® o
4 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 4,35% | 65,22% | 30,43% 0%
4.1 DOCUMENTACION PROCESOS 0% 100% 0% 0%
Evidencias de que el SGC se ha configurado, documentado e implementado con un enfoque que permita asegurar su X
mantenimiento y mejora continua, conforme con los requisitos 1ISO 9001
Red de Procesos del SGC, Manual de Calidad, Plan(es) de Calidad y/o otros mecanismos relativos a la definicién y X
descripcion de los procesos del SGC, su interaccion, operacién y control.
Evidencias del establecimiento de Mecanismos y criterios para la operacion efectiva, el control, la medicién y la gestion de X
los procesos conforme con los requisitos ISO 9001
Evidencias acerca de la asignacion de Recursos e Informacion de apoyo para la operacion y el control/seguimiento de los X
procesos comprendidos en el SGC.
Evidencias correspondientes a la medicién, seguimiento y analisis de los procesos del SGC
Evidencias relacionadas con el cumplimiento de objetivos y la mejora continua
4.2, REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION D 5,88% |52,94% | 41,18% 0%
4.2.2 MANUAL DE CALIDAD D 0% 100% 0% 0%
La definicion del alcance del SGC, teniendo en cuenta detalles referidos a las exclusiones permitidas y a los criterios y X
argumentos que las sustentan.
Los procedimientos documentados o la referencia a los mismos. X
La presentacion de la secuencia, correlacion e interaccion de los procesos comprendidos dentro del SGC.




LISTA DE VERIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

QUE CUMPLIMIENTO
. . . . ] ‘g 9 % [)
Aspectos previstos para cumplir los requisitos de la Norma. e o= () o _ Y
(En algunas ocasiones, los puntos aqui planteados son simplemente alternativas que responden al cumplimiento del g E § )7 [ERE g <
requisito, sin que necesariamente sea obligatorio aplicar esta metodologia. En este sentido es preciso recordar que la 3 ok a0 28 (&) z
norma define los "qué", en tanto que los "como" son competencia de cada empresa) Dc> o © g z°
a® o
4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS D 0% 0% 100% 0%
La aprobacion de los documentos, para comprobar su adecuacion, previamente a su publicacién. X
La revisién (para una siguiente version), actualizacion si se requiere y reaprobacion. X
La identificacion de cambios y estado de la revisién vigente (version) X
P
La disponibilidad en los puestos de trabajo, de los documentos vigentes que alli se requieran. X
La permanente y facil identificacion, legibilidad y recuperacion de los documentos. X
El control de los documentos de origen externo relacionados con la operacion del SGC. X
La prevencién del uso no previsto de los documentos obsoletos, considerando su adecuada identificacién, cuando se X
decida conservarlos por uno u otro motivo.
4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS D 14,29% | 85,71% 0% 0%
Evidencias del control de los Documentos del SGC X
Procedimiento documentado para el control de los registros del SGC, con disposiciones para:
La identificacion X
Legibilidad X
Almacenamiento B X
Proteccion X
Recuperacién X
Tiempo de conservacion, (se elimina la referencia al tiempo de retencion, considerando el uso de tecnologias que
permiten conservar los registros, sin que el tiempo sea una variable critica). No obstante lo anterior lo incluimos en esta X

lista, pues existen para ciertos sectores requisitos legales que lo mantienen con el caracter de obligatorio.




LISTA DE VERIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

QUE CUMPLIMIENTO
[] [)
) . - e |ES t o
Aspectos previstos para cumplir los requisitos de la Norma. c o= () o _ %
(En algunas ocasiones, los puntos aqui planteados son simplemente alternativas que responden al cumplimiento del g E § )7 ES g <
requisito, sin que necesariamente sea obligatorio aplicar esta metodologia. En este sentido es preciso recordar que la Z ok a0 - |2 (&) z
norma define los "qué", en tanto que los "como" son competencia de cada empresa) Dc> o © g z°
= 0
o (8]
5 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 3,45% | 72,41% | 24,14% 0%
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 100% 0% 0% 0%
Evidencias del compromiso de la alta direccién con el desarrollo implementacion y mejora del sistema de gestion de la X
calidad
5.2 CLIENTE 0% 0% 100% 0%
La determinacién de los requisitos (entendidos como las necesidades y expectativas establecidas o implicitas, lo cual X
incluye las implicaciones y obligaciones reglamentarias y de ley).
El cumplimiento de tales requisitos. X
La determinacion, aplicacién y seguimiento a indicadores de satisfaccion del cliente. X
5.3 POLITICA DE CALIDAD 0% 100% 0% 0%
Politica de Calidad. X
Evidencias del establecimiento y aplicacién de las disposiciones establecidas por la alta direccidon para asegurar la X
adecuada definicién, difusion y utilizacion de la politica.
Evidencias de las acciones correspondientes a la revision - actualizacion de la politica. X
5.41 OBJETIVOS DE CALIDAD 0% 100% 0% 0%
Objetivos de calidad establecidos en las diferentes funciones y niveles relevantes dentro del SGC. X
5.4.2 PLANIFICACION 0% 100% 0% 0%
Evidencias de la Realizacion de la Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a los requisitos del X
numeral 4.1. Enfasis en el enfoque sistémico y de procesos orientado hacia el cliente.
Disposiciones y evidencias relativas a la planificacion y el manejo controlado de los cambios, (nota: Este tipo de cambios X
puede referirse a procesos, productos o aspectos organizacionales).




LISTA DE VERIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

QUE CUMPLIMIENTO
<] [}
i . . e |8 t o
Aspectos previstos para cumplir los requisitos de la Norma. = 25 ° o _ o
(En algunas ocasiones, los puntos aqui planteados son simplemente alternativas que responden al cumplimiento del g E § )7 ES g <
requisito, sin que necesariamente sea obligatorio aplicar esta metodologia. En este sentido es preciso recordar que la Z R a0 o |2 (&} =z
norma define los "qué", en tanto que los "como" son competencia de cada empresa) Dc> o © g z°
= 0
o

5.5.1 RESPONSABILIDADES 0% 0% 100% 0%
Definicion del enfoque organizacional de las funciones y su interrelacion dentro de los procesos del SGC. X
Definicion de las responsabilidades y autoridades pertinentes al enfoque organizacional. X
Evidencias de las acciones mediante las cuales se comunica el enfoque organizacional establecido. X

5.5.2 REPRESENTANTE 0% 100% 0% 0%
Evidencia acerca de la designacion oficial de un directivo de la organizacién a nivel directivo, como representante de la X
alta direccioén para el SGC.

Definicion de la responsabilidad y la autoridad del representante de la direccion. X
Evidencias relativas al establecimiento y aplicacion de disposiciones que permiten asegurar la toma de conciencia acerca

de los requisitos del cliente, en todos los niveles de la organizacién. (Importancia de conocer, comprender y cumplir los X
requisitos del cliente).

5.5.3 COMUNICACION 0% 0% 100% 0%
Disposiciones para lograr la efectiva comunicacién al interior de la organizacién comprendida dentro del SGC, X
considerando la divulgacién de los logros y de la eficacia en su desempefio.

5.6.1 REVISION DIRECCION R 0% 100% 0% 0%
Disposiciones para la realizacién de la Revisién del SGC. X
Revisién del SGC, por la alta direccion de la organizacion, con evidencias de la revision por la direccion, considerando X
informacién de entrada para su andlisis, y decisiones-directrices, como salida.

5.6.2 INFORMACION REVISION DIRECCION 0% 100% 0% 0%
Resultados de Auditorias. X
Retroalimentacién del Cliente. X




LISTA DE VERIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

QUE CUMPLIMIENTO
(] o
) . - e |ES t o
Aspectos previstos para cumplir los requisitos de la Norma. = 25 ° o _ o
(En algunas ocasiones, los puntos aqui planteados son simplemente alternativas que responden al cumplimiento del g E § )7 [ERE g <
requisito, sin que necesariamente sea obligatorio aplicar esta metodologia. En este sentido es preciso recordar que la Z ok a0 o |2 (&} =z
norma define los "qué", en tanto que los "como" son competencia de cada empresa) Dc> o © g z°
= 0
o (8]
Desempefio de los procesos y conformidad del producto. X
Estado de las acciones correctivas y preventivas. X
Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previstas. X
Cambios que podrian afectar el SGC. X
Recomendaciones para la mejora. X
5.6.3 RESULTADOS REVISION DIRECCION 0% 100% 0% 0%
Las revisiones deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:
La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos. X
La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente. X
Las necesidades de recursos. X
6 6. GESTION DE LOS RECURSOS 18,18% | 27,27% | 54,55% 0%
6.1 RR-HH 0% 0% 100% 0%
Evidencias acerca de la identificacion y asignacién oportuna de los recursos necesarios para establecer, mantener y mejorar X
la eficacia del SGC y aumentar la satisfaccion del cliente.
6.2.1 GENERALIDADES DE RR-HH 0% 0% 100% 0%
Relacion del personal que tiene responsabilidades definidas en el SGC, a partir de criterios especificos. X
6.2.2 COMPETENCIA FORMACION CAPACITACION R 33% 50% 17% 0%
Evidencias de la competencia del personal, en funcién de su educacion, formaciéon (entrenamiento), habilidades y X
experiencia.
Evidencia de la identificacion de necesidades de competencia del personal que realiza actividades que afectan la calidad. X
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Evidencia del suministro de formacién y/o acciones tomadas acorde con las necesidades detectadas. X
Resultados de la evaluacion acerca de la eficacia de las acciones tomadas para suplir las necesidades detectadas. X
Evidencias acerca del establecimiento y aplicacion de las disposiciones adoptadas por la organizacién para lograr la toma X
de conciencia del personal del SGC, acerca de su contribucién en el cumplimiento de los objetivos de la calidad.
Registros controlados acerca de la educacion, formacién, habilidades y experiencia. X
6.3 INFRAESTRUCTURA 0% 0% 100% 0%
Evidencias acerca de la identificacion, suministro y mantenimiento de la infraestructura (facilidades) requerida para lograr el X
cumplimiento de los requisitos del producto.
Evidencias de que la infraestructura para el SGC, considera:
1) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, X
2) Equipos para los procesos, Sistemas de Informacién, Hardware como Software,
3) Servicios de apoyo tales como transporte o comunicacion .
6.4 CONDICIONES TRABAJO 0% 0% 100% 0%
Evidencias acerca de la determinacion y gestion de las condiciones de ambiente de trabajo propios de la empresa,
incluyendo por ejemplo factores fisicos, ambientales y otros (ruido, temperatura, humedad, iluminacioén, clima, para cubrir X
las necesidades y requerimientos en esta materia.
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 63,89% | 2,78% | 19,44% | 13,89%
7.1 PLANIFICACION PRODUCCION R 0% 0% 100% 0%

Planificacion de los procesos necesarios para la realizacion del producto, documentada como plan de calidad u otro
mecanismo similar, y consistente con los requisitos de los otros procesos del SGC.

X

Determinacién segun requiera el producto de los siguientes factores, durante la planificacion de los procesos:

Objetivos de la Calidad.

Necesidades y requerimientos relativos al establecimiento de procesos, documentacion y suministro de recursos especificos
para el producto.
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Documento

Procedimiento|

o Instructivo

Registro

Cumplimiento
Total

No Cumple

Actividades de verificacién, validacién, seguimiento e inspeccién y ensayo especificos para el producto incluyendo los
criterios de aceptacion o rechazo.

N/A

Registros requeridos para demostrar la conformidad de los procesos de realizacion y del producto resultante con los
requisitos especificados.

7.21 REQUISITOS PRODUCTO

50%

0% 50%

0%

Registros correspondientes a la determinacion de los requisitos del producto considerando:

Requisitos especificados por el cliente incluyendo las actividades de entrega y postventa.

Requisitos necesarios para el uso previsto no especificados por el cliente.

Requisitos legales y reglamentarios.

Requisitos reglamentarios de la organizacion.

7.2.2 REVISION REQUISITOS PRODUCTO

40%

40% 20%

0%

Registros correspondientes a la revision de los requerimientos identificados segun el anterior numeral realizada antes de
comprometerse la organizacion con el cliente, teniendo en cuenta:

Definicion/Documentacion de los requisitos.

Realizacién de estudios de factibilidad y/o de acciones para verificar la capacidad de cumplir con los requisitos definidos.

Confirmacién de requisitos definidos por el cliente, de manera no documentada.

Aclaracion de diferencias existentes entre los requisitos de pedidos o contratos y los expresados previamente.

Repeticion del ciclo antes descrito, en el caso en que se formulen cambios por cualquiera de las dos partes.

7.2.3 COMUNICACION CLIENTE

100%

0% 0%

0%

Mecanismos y disposiciones relativas a los canales, medios y métodos de comunicacion con el cliente en lo relacionado
con:
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Aspectos técnicos, comerciales y administrativos relacionados con el producto. X
Interaccioén para recibir y dar respuesta a inquietudes, informacién acerca de contratos y pedidos. X
Modificaciones sobre los términos acordados. X
Atencion a quejas, reclamos y demas elementos de retroalimentacion del cliente. X
7.3.1 PLANIFICACION DISENO 100% 0% 0% 0%
Documentos relativos a la planificacion del disefo, en el que se establezcan disposiciones relacionadas con:
Etapas o fases de disefio y desarrollo. X
Revision, Verificacion y Validacion en cada una y/o la totalidad de fases segun se requiera.
Definicion de responsabilidades y asignacion de autoridad durante las fases y actividades comprendidas en el proceso de X
disefio y desarrollo.
Gestion efectiva para la efectiva correlacién, claridad en cuanto a asignacién de responsabilidades y comunicacién entre X
las diferentes partes o grupos que participan en el proceso de disefio y desarrollo.
Actualizacién de los resultados de la planificacion. X
7.3.2 ENTRADAS DISENO R 100% 0% 0% 0%
Documentos formales, sometidos a revision para adecuacién, donde se establecen las entradas para el disefio y
desarrollo, en lo que se refiere a los requisitos del producto o servicio ofrecido, considerando:
Fichas, Hojas Técnicas, Cuadernos de Cargas que definen las caracteristicas y requerimientos para el producto o servicio, X
en cuanto a su naturaleza, y sus aspectos funcionales de operacion, uso y desempefio.
Especificaciones y Requisitos tomados de las disposiciones legales y reglamentarias, u otros requisitos, que aplican X
particularmente a las lineas de productos y servicios contempladas en el SGC.
Informacion adicional correspondiente al disefio/desarrollo de productos o servicios similares. X
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7.3.3 RESULTADOS DISENO 100% 0% 0% 0%
Documentos formales, sometidos a aprobacion antes de su liberacion, donde se establecen las salidas para disefio y
desarrollo, expresadas en forma tal que puedan realizarse las verificaciones respectivas con respecto a las entradas
sefialadas en el anterior numeral, considerando:
Fichas, Hojas Técnicas, Cuadernos de Cargas que definen las caracteristicas y requerimientos para el producto o servicio,
en cuanto a su naturaleza, y sus aspectos funcionales de operacion, uso y desempefio, consistentes con los valores y X
documentos de entrada expuestos en el numeral anterior.
Disposiciones requeridas e informacion para la adecuada realizacion de los procesos de compra, produccion y suministro X
del servicio.
Criterios y disposiciones para la aceptacion o el rechazo del producto, Identificacién y establecimiento de aquellas X
caracteristicas de los productos, que son criticas para la seguridad, desempeiio y utilizacién del producto.
7.34 REVISION DISENO DESARROLLO R 100% 0% 0% 0%
Registros formales y controlados acerca de la revision del disefio y desarrollo, y del seguimiento a las acciones que se
generan a partir de la misma (incluyen programacion, ejecucion, determinacion de inconsistencias o posibilidades de X
mejora, al igual que la notificaciéon de las acciones de ajuste, correccion, prevencion o mejora requeridas)
7.3.5 VERIFICACION DISENO DESARROLLO R 100% 0% 0% 0%
Registros formales y controlados acerca de la verificacion del disefio y desarrollo, y de las acciones relacionadas que se
generan a partir de la misma. (Incluyen programacién, ejecucién, determinacion de inconsistencias o posibilidades de X
mejora, al igual que la notificacién de las acciones de ajuste, correccion, prevencién o mejora requeridas)
7.3.6 VALIDACION DISENO DESARROLLO R 100% 0% 0% 0%
Registros formales y controlados acerca de la validacion del disefio, y de las acciones relacionadas que se generan a
partir de la misma. (Incluyen programacién, ejecucion, determinacién de inconsistencias o posibilidades de mejora, al igual X
que la notificacion de las acciones de ajuste, correccién, prevencién o mejora requeridas)
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7.3.7 CONTROL DE DISENO DESARROLLO R 80,00% 0% 20,00% 0%
Disposiciones (documentos) y registros relativos al control sobre los cambios del disefio y desarrollo, considerando los
siguientes aspectos:
Identificacion de los cambios requeridos. X
Evaluacion de los efectos e implicaciones de los cambios sobre las partes, componentes y/o sobre el mismo producto X
entregado.
Revision, verificacion y validacién de los cambios, segun sea apropiado. X
Formulacién y ejecucion de las acciones complementarias determinadas durante las anteriores actividades. X
Documentacion de los resultados de la revision de los cambios (Todos los puntos anteriores). X
7.41 COMPRAS R 100% 0% 0% 0%
Criterios para seleccionar, evaluar y re-evaluar de manera periédica a los proveedores, en funcidon de su capacidad de
cumplir los requisitos relacionados con el producto y/o servicio, el sistema de calidad y los términos comerciales que la X
organizacion establezca.
Listado o equivalente de productos/servicios que tienen un impacto directo en los procesos y en el producto y/o servicio, X
como resultados finales (No es obligatorio dentro del texto de la norma)
7.4.2 INFORMACION COMPRAS 100% 0% 0% 0%
Evidencias acerca del control ejercido sobre los proveedores y el proceso de compras, en funcién del impacto de los items X
comprados sobre los procesos y el producto/servicio final.
Definicion de los criterios para la seleccion y evaluacion. X
Registros correspondientes a los resultados de la seleccion, evaluacion y reevaluacion sobre los proveedores, al igual que X
de las acciones que se generen a partir de su ejecucion.
Fichas técnicas, Hojas de especificaciones, Cuadernos de Cargas, 6rdenes de compra y/o demas documentos de compras X

en los que se defina claramente el producto y/o servicio por comprar.
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743 VERIFICACION COMPRAS 100% 0% 0% 0%
Identificacion e implementacion de la funcién de inspeccion o de las actividades necesarias para la verificacion del producto X
y o servicio comprado.

Documentos de compra que incluyan las disposiciones para la verificacion y el método de liberacién del producto, en las X
instalaciones del proveedor, cuando esto se requiera.

7.51 CONTROL PRODUCCION 85,71% 0% 0% 14,29%
Planificacién y ejecucion de los procesos operacionales de produccion y de servicio, bajo condiciones controladas, teniendo
en cuenta:

Informacion disponible, en que se especifiquen las caracteristicas del producto y/o servicio. X

Instrucciones de trabajo disponibles en los puestos en que sean necesarias. X

Equipos apropiados. X

Mantenimiento del equipo. X

Equipos para la medicion y el seguimiento disponibles. X
Definicion e implementacion de actividades de seguimiento. X

Definicion e implementacion de los procesos para la liberacién, entrega y actividades posteriores a la entrega, si es X

aplicable.

7.5.2 VALIDACION PRODUCCION R 0% 0% 100% 0%
Criterios para determinar si se requiere o no validar cualquiera de los procesos de produccién y servicio. X
Disposiciones para realizar la validacion de los procesos. X
Registros que evidencian la aplicacion de las disposiciones establecidas para la validacion, incluyendo la revalidacion, si X
esto es preciso.
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7.5.3 TRAZABILIDAD R 50% 0% 50% 0%
Criterios para determinar si es apropiado o no aplicar un sistema de identificacion. X
Evidencias acerca de la implementacion del sistema de identificacion (medios y disposiciones) del producto, durante los X
procesos de operaciones y de servicio, segun se requiera.
Sistema implementado de identificacion del estado de medicion y seguimiento, segun se requiera, considerando entre
otros aspectos:
Criterios que sustentan y detallan las condiciones, en el caso de que la trazabilidad sea un requisito especificado. X
Sistema implementado de identificacion unica del producto/servicio (Definicién, control y registro). X
7.5.4 PROPIEDAD CLIENTE R 100% 0% 0% 0%
Disposiciones para la identificacion, verificacion, protecciéon y salvaguarda de las propiedades fisicas o intelectuales del X
cliente, suministrados para informacion, utilizacién o incorporacion a las operaciones de realizaciéon del producto o servicio.
Registros acerca de novedades relacionadas con la no preservacion de estos bienes, y de la notificacién correspondiente X
al cliente.
7.5.5 PRESERVACION PRODUCTO 100% 0% 0% 0%
Disposiciones y medios para la preservacién de materiales, productos y/o componentes, durante los procesos internos y
hasta la entrega final al destino previsto, teniendo en cuenta los siguientes aspectos y procesos: Identificacion, Proteccion, X
Manejo, Embalaje, Almacenamiento y Entrega final.
Evidencias de la aplicacion adecuada de las disposiciones y los medios. X
7.6 CONTROL EQUIPOS MEDICION R 0% 0% 0% 100%
Listado o medio similar mediante el cual se identifican las actividades de medicién y seguimiento necesarias para asegurar X
la conformidad del producto, con sus correspondientes tolerancias o requerimientos de medicion.
Equipos de medicion y seguimiento disponibles y consistentes con los requerimientos antes identificados. X
Disposiciones y asignacion de recursos que permitan:
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Realizar calibraciones o verificaciones periddicas. X
Ajustar o reajustar los equipos, segun sea necesario. X
Tener un sistema de identificacion que permita determinar su estado de calibracion. X
Proteger los equipos durante su manejo, mantenimiento y almacenamiento. X
Evidencias del establecimiento y aplicacion de disposiciones para el tratamiento de no conformidades, las acciones
correctivas necesarias, y/o la validacion de los resultados previos y las decisiones adoptadas con equipos fuera de X
calibracion.
Registros correspondientes a la validacion de los softwares utilizados en la medicién, y de la repeticion de esta X
confirmacion, cuando esto sea necesario.
Registros de los resultados de calibraciones y verificaciones planificadas. X
8 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 2,78% | 72,22% | 25,00% 0%
8.1 MEDICION ANALISIS MEJORA 0% 0% 100% 0%
Disposiciones para la definicion, planificacion e implementacién de los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora
necesarios para:
Demostrar la conformidad del producto. X
Asegurar la conformidad del SGC. X
Mejorar la eficacia del SGC. X
8.2.1 | SATISFACCION DEL CLIENTE 50% 0% 50% 0%
Disposiciones y métodos para obtener la informacion acerca de la satisfaccion y/o insatisfaccion del cliente. X
Disposiciones y métodos para utilizar la informacion antes obtenida, y para realizar un seguimiento a su comportamiento. X
8.2.2 | AUDITORIA INTERNA D R 0% 100% 0% 0%
Programa de auditorias, establecido en funcién de criterios definidos teniendo en cuenta el estado e importancia de los X

procesos y las areas a auditar, al igual que los resultados de auditorias previas.
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Procedimiento para la funciéon de auditorias internas, en el que se consideren los criterios de planificacién, los criterios
propios de la auditoria y los métodos para determinar el alcance y la frecuencia de cada auditoria, bajo un enfoque de P X
procesos.
Registros del desarrollo de auditorias internas. X
Desarrollo oportuno de las acciones correctivas necesarias para cubrir las no conformidades y deficiencias encontradas en X
la auditoria.
Seguimiento a las acciones correctivas. X
Reporte acerca de los resultados de la verificacion sobre la implantacién de las acciones correctivas. X
8.2.3 SEGUIMIENTO PROCESO 0% 100% 0% 0%
Métodos apropiados para el monitoreo y la mediciéon cuando sea aplicable de los procesos del SGC. X
Evidencias de la aplicacion de estos métodos, considerando la confirmacién de la capacidad permanente de los procesos X
para generar salidas que satisfagan los requisitos previstos.
Ajustes, correcciones y establecimiento de acciones correctivas cuando no se satisfacen los resultados previstos. X
8.2.4 | SEGUIMIENTO PRODUCTO R 0% 0% 100% 0%
Registros de la medicién y el seguimiento a las caracteristicas del producto que evidencian la conformidad con los criterios X
de aceptacion establecidos, incluyendo el registro de la autoridad responsable por la liberacion.
8.3 | CONTROL PRODUCTO NO CONFORME D R 0% 100% 0% 0%
Procedimiento documentado para el control de producto no conformes. P X
Productos no conformes corregidos, con las evidencias correspondientes a su reinspeccién o nueva verificacion, sefialando X
el cumplimiento de los requisitos.
Disposiciones para el desarrollo de acciones orientadas a responder de manera consistente ante una no conformidad
detectada después de la entrega o durante el uso del producto y/o servicio, incluyendo las condiciones de reporte para X
concesion por las partes interesadas, cuando se propone la rectificacion de un producto no conforme, segun se requiera.
8.4 | ANALISIS DATOS 0% 0% 100% 0%

Registros correspondientes a la recopilacion y analisis de los datos que permiten determinar la adecuacion y eficacia del
SGC, considerando entre otros aspectos:
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Satisfaccion e Insatisfaccion del Cliente. X
Conformidad con los requisitos establecidos. X
Comportamiento y tendencias relativas a las caracteristicas de los procesos y productos. X
Gestioén con los proveedores. X
8.5.1 MEJORA CONTINUA 0% 100% 0% 0%
Evidencias acerca de la Implementacion de un sistema integral para la mejora, en el que se conjuguen en el marco del Plan
Estratégico de la compafiia:
El despliegue de la politica y los objetivos de calidad. X
Los resultados de las auditorias. X
El analisis de los indicadores y las tendencias. X
El desarrollo de las acciones correctivas y preventivas y los proyectos institucionales de mejora. X
La revision por parte de la direccion. X
8.5.2 ACCION CORRECTIVA D R 0% 100% 0% 0%
Procedimiento para la gestién de acciones correctivas. P X
Evidencias acerca de la formulacién de acciones correctivas consistentes con la magnitud de las no conformidades y X
problemas encontrados.
Criterios para determinar la necesidad o conveniencia en cuanto a la iniciacién de acciones correctivas. X
Registros acerca de la formulacion, desarrollo y seguimiento a la eficacia de las acciones correctivas, teniendo en cuenta:
Identificacion de no conformidades internas y externas, determinacion de las causas, formulacion y ejecucién de las acciones X
para eliminar las causas y seguimiento a la efectividad de las mismas.
8.5.3 ACCION PREVENTIVA D R 0% 100% 0% 0%
Procedimiento para la gestién de acciones preventivas. P X
Evidencias acerca de la formulacién, desarrollo y seguimiento a la eficacia de acciones preventivas consistentes con la X
magnitud de los problemas potenciales detectados
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norma define los "qué", en tanto que los "como" son competencia de cada empresa) Dc> o © g z°
a® o

Registros acerca de la Identificacion de no conformidades potenciales, determinacion de causas potenciales de no
conformidad.

x

Criterios para determinar la necesidad o conveniencia para la formulacion de las acciones preventivas.

Registros acerca del desarrollo, resultados y revision de las acciones preventivas adoptadas.

CUMPLIMIENTO GENERAL DESGLOSADO ‘ 29,82% ‘ 39,18%

2515% | 5:85% |
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MANUAL DE FUNCIONES

PRESENTACION

En el presente manual se especifican la descripcion del cargo,
responsabilidades y relaciones de autoridades que debe cumplir el personal en

todos los niveles del Departamento de Postgrado.

OBJETIVO

Determinar la competencia que debe tener el personal, para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio que presta el Departamento de

Postgrado.

CONTENIDO

= Coordinador General del Departamento Postgrado
= Coordinador de Evaluacién y Seguimiento

» Asistente de Evaluacion y Seguimiento

» Secretaria Administrativa

= Asistente Administrativo

= Asistente Bibliotecario

= Auxiliar de Logistica

= Coordinadores Académicos

= Asistente Académico

= Comités Académicos

=  Profesores

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del Decano de la Facultad de
Departamento de Postgrado | Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Descripcién de Funciones

COORDINADOR
Titulo del GENERAL DEL Departamento: DEPARTAMENTO DE
Puesto: DEPARTAMENTO DE " POSTGRADO
POSTGRADO

Relaciones de Autoridad:

Decano de Facultad de Ciencias
Decano de Postgrado

Reporta A:

e Coordinador de Evaluacion y Seguimiento
e Coordinador Académico
Secretaria Administrativa

Supervisa A:

Descripcion del Cargo:

Es el responsable de la administracion académico-administrativa y aseguramiento de
la calidad de los servicios que ofrece el Departamento de Postgrado.

Responsabilidades:

e Administrar la Integracién de los procesos del Departamento de Postgrado con
las demas instancias pertinentes de la Universidad.
¢ Elaborar el Plan para la Coordinacion General del Departamento de Postgrado.
e Asegurar que se cumplen los objetivos de la calidad.
o Efectuar las revisiones por la direccién del SGC.
e Asegurar la disponibilidad de recursos.
e Coordinar los Programas de Postgrado en cuanto a:
e Alcance
e Tiempo
e Costos
e Calidad
e Recursos Humanos
¢ Comunicaciones
¢ Riesgos
¢ Adquisiciones

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Decano de la Facultad de Decano de Postgrado
Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Descripcidon de Funciones

. COORDINADOR DE
;‘:';L‘:ge' EVALUACION Y Departamento: BS’;’?E&'\S@NTO DE
) SEGUIMIENTO
Relaciones de Autoridad:
Reporta A: e Coordinador General del Departamento de Postgrado

Supervisa A: e Asistente de Evaluaciéon y Seguimiento

Descripcion del Cargo:

Es el responsable de la implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestion de

la Calidad.

Responsabilidades:

¢ Representar a la alta direccion en los aspectos inherentes al SGC.

¢ Planificar el SGC para cumplir con los objetivos de la calidad.

e Asegurar que se establecen, ponen en marcha y se mantienen los procesos del

SGC.
e Asegurar la integridad del SGC.

¢ Definir estudios de evaluacion y seguimiento de la Satisfaccion del Cliente.

e Supervisar los procesos de captura de datos, analisis estadistico y publicacion de

resultados de los estudios de evaluacién y seguimiento.
¢ Proponer acciones de mejora continua.

¢ Medir efectividad de acciones de mejora implementadas.

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del Decano de la Facultad de
Departamento de Postgrado | Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Descripcidon de Funciones

. ASISTENTE DE
;:‘;L‘:ge' EVALUACION Y Departamento: ggi;#g;/x\ggmo DE
) SEGUIMIENTO
Relaciones de Autoridad:
Reporta A: e Coordinador de Evaluacion y Seguimiento

Supervisa A: ¢ N/A

Descripcion del Cargo:

Es el responsable de atender los requerimientos de la Coordinacién de Evaluacién y
Seguimiento.

Responsabilidades:

e Elaborar la piramide documental del SGC.

e Actualizar la piramide documental del SGC.

e Realizar el Analisis Estadistico de datos recolectados en los estudios propuestos
por la Coordinacion de Evaluacion y Seguimiento.

e Calcular los indicadores de gestion.

e Elaborar Reportes sobre la gestion de Calidad, Evaluacion y Seguimiento.

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del Decano de la Facultad de
Departamento de Postgrado | Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Descripcidon de Funciones
Titulo del SECRETARIA Departamento: 2EPARTAMENTO DE
Puesto: ADMINISTRATIVA P " POSTGRADO

Relaciones de Autoridad:

Reporta A:

Coordinador General del Departamento de Postgrado

Asistente Administrativo
Asistente Bibliotecario
Auxiliar de Logistica

Supervisa A:

Descripcion del Cargo:

Es el responsable de atender todos los requerimientos provenientes de la
Coordinacién General del Departamento de Postgrado.

Responsabilidades:

e Preparar agenda del Departamento de Postgrado para Consejo Directivo de la
Facultad de Ciencias.

e Administrar las Comunicaciones.

¢ Promocionar Programas de Postgrado.

e Administrar Archivos.

¢ Administrar documentacion de Estudiantes para Ingreso y Egreso.

¢ Coordinar Contratacion de Profesores y Personal del Departamento de Postgrado
a través de la Unidad de Recursos Humanos de la Universidad.

e Coordinar disponibilidad de equipamiento para las TIC's.

e Coordinar disponibilidad de recursos para equipamiento de Biblioteca.

e Coordinar cumplimiento de horarios.

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del Decano de la Facultad de
Departamento de Postgrado | Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Descripcidon de Funciones
Titulo del ASISTENTE Departamento: DEPARTAMENTO DE
Puesto: ADMINISTRATIVO P " POSTGRADO
Relaciones de Autoridad:
Reporta A: e Coordinador Administrativo

Supervisa A: e Auxiliar de Logistica

Descripcion del Cargo:

Es el responsable de dar soporte administrativo-financiero a la Coordinaciéon
Administrativa.

Responsabilidades:

e Administrar listado de Profesores.

e Coordinar Logistica de Aulas.

e Efectuar Cobranzas.

e Administrar los Centros de Costos del Departamento de Postgrado.
e Elaborar Presupuestos.

e Administrar Compras.

e Gestionar Servicio de Transportacion.

e Gestionar Servicio de Cafeteria y Refrigerios.

e Gestionar Servicios de TIC’s

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del Decano de la Facultad de
Departamento de Postgrado | Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Descripcidon de Funciones

Titulo del ASISTENTE Debartamento: DEPARTAMENTO DE
Puesto: BIBLIOTECARIO P " POSTGRADO
Relaciones de Autoridad:

Reporta A: e Secretaria Administrativa

Supervisa A: ¢ N/A

Descripcion del Cargo:

Es el responsable de atender la Biblioteca del Departamento de Postgrado.

Responsabilidades:

e Gestionar préstamo de libros
¢ Elaborar fichas bibliograficas
¢ Administrar inventario de Biblioteca

e Elaborar Estadisticas sobre el uso de la Biblioteca.

e Elaborar requerimiento de nuevo material bibliografico en base a demanda.

o Determinar requerimientos para equipamiento de biblioteca.

Realizado: Revisado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del
Departamento de Postgrado

Fecha: Fecha:

Aprobado:
Decano de la Facultad de
Ciencias

Fecha:
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Descripcidon de Funciones
Titulo del  AUXILIAR DE Departamento: 2EPARTAMENTO DE
Puesto: LOGISTICA P " POSTGRADO

Relaciones de Autoridad:

Coordinador Administrativo
Reporta A: ¢ Asistente Administrativo
Asistente Financiero

Supervisa A: ¢ N/A

Descripcion del Cargo:

Es el responsable de distribuir los recursos para la gestion logistica del Departamento
de Postgrado.

Responsabilidades:

e Limpieza de instalaciones
e Abrir y cerrar aulas.
e Acondicionar aulas en cuanto a climatizacion e iluminacion.

e Proporcionar materiales de apoyo logistico a Profesores y Estudiantes.

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del Decano de la Facultad de
Departamento de Postgrado | Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Descripcidon de Funciones
Titulo del  COORDINADORES Departamento: 2EPARTAMENTO DE
Puesto: ACADEMICOS P " POSTGRADO

Relaciones de Autoridad:

Reporta A: Coordinador General del Departamento de Postgrado

Asistente Académico
Supervisa A: ¢ Comités Académicos
Profesores

Descripcion del Cargo:

Son los responsables de coordinar las actividades del proceso de Realizacién del
Servicio de cada uno de los Programas de Postgrado.

Responsabilidades:

e Coordinar Disefio de Programas.

e Elaborar la Planificacion Académica.

¢ Gestionar Registro de Estudiantes con STA.

o Coordinar registro de calificaciones y promocion de Estudiantes con STA.

¢ Organizar Procesos de Graduacion.

e Conformar Comités Académicos.

e Administrar Sistema Académico de Postgrados.

e Supervisar cumplimiento de planes de estudio en proceso de Ensefianza-
Aprendizaje.

e Administrar apertura de Programas.

o Administrar apertura y cierre de Cursos.

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del Decano de la Facultad de
Departamento de Postgrado | Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Descripcidon de Funciones

Titulo del ASISTENTE Departamento: DEPARTAMENTO DE
Puesto: ACADEMICO P " POSTGRADO

Relaciones de Autoridad:

o COORDINADORES ACADEMICOS

Reporta A: « COMITES ACADEMICOS

Supervisa A: ¢ N/A

Descripcion del Cargo:

Es el responsable de dar soporte a las actividades de la Coordinacién Académica y

de los Comités Académicos.

Responsabilidades:

¢ Administrar documentacion generada por Comités de Postgrado.
o Generar listado de Estudiantes.
e Proporcionar documentacion de los Cursos a los Profesores.

e Elaborar Certificados de indole académico.

e Elaborar registros de cumplimiento de planes de estudio en proceso de

Ensefianza-Aprendizaje.
e Administrar contenidos de Sistema de Comunicacion Estudiante-Profesor.

e Elaborar documentacion de Procesos de Graduacion.

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del Decano de la Facultad de
Departamento de Postgrado | Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Descripcidon de Funciones

Titulo del COMITES Departamento: DEPARTAMENTO DE
Puesto: ACADEMICOS P " POSTGRADO

Relaciones de Autoridad:

Reporta A: o COORDINADOR ACADEMICO

e ASISTENTE ACADEMICO

Supervisa A: | oo SEESORES

Descripcion del Cargo:

Son los responsables de las actividades de formacion e investigacion de los
Programas de Postgrado.

Responsabilidades:

¢ Recopilar informacion sobre Normativa de Postgrados.

o Disefar los Programas de Estudio de los Postgrados segun Normativa.

e Admitir a postulantes a Programas de Postgrado.

o Elaborar Syllabus.

¢ Entrevistar a postulantes de Postgrados.

e Definir perfil académico y profesional de Profesores.

e Definir listado de Profesores.

o Coordinar actividades de fortalecimiento de capacidades de Profesores y

Estudiantes.

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del Decano de la Facultad de
Departamento de Postgrado | Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Descripcidon de Funciones

Titulo del . DEPARTAMENTO DE
Puesto: PROFESORES Departamento: POSTGRADO

Relaciones de Autoridad:

Reporta A: o COORDINADOR ACADEMICO

Supervisa A: ¢ N/A

Descripcion del Cargo:

Es el responsable del dictado de clases, evaluacién y promocion de estudiantes en
los Programas de Postgrado.

Responsabilidades:

e Elaborar plan de catedra.

¢ Dictar catedra.

¢ Disenar evaluaciones de conocimiento y fortalecimiento de capacidades de los
estudiantes.

e Evaluar a estudiantes.

¢ Atender consultas personalizadas de los estudiantes.

e Llevar registro de asistencia de estudiantes.

Realizado: Revisado: Aprobado:
Secretaria Administrativa Coordinador General del Decano de la Facultad de
Departamento de Postgrado | Ciencias

Fecha: Fecha: Fecha:
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Revision:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PRESENTACION

Se documentan los seis procedimientos mandatorios de la Norma ISO

9001:2008, los mismos que se resumen en cuatro pues se integraron en uno

solo el Control de Documentos y Registros, asi como el de Acciones Correctivas

y Preventivas.

OBJETIVO

Proporcionar las directrices para el desarrollo de los procesos del Programa de

Postgrado que son auditables en la Norma ISO 9001:2008.

CONTENIDO

»= Procedimiento de Control de Documentos y Registros

=  Procedimiento de Auditorias Internas

=  Procedimiento de control del Producto/Servicio no conforme

* Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

Realizado:
Secretaria Administrativa

Fecha:

Revisado:
Coordinador General del
Departamento de Postgrado

Fecha:

Aprobado:
Coordinador General del
Departamento de Postgrado

Fecha:
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS

1. PROPOSITO

Mostrar las directrices para el control de documentos y registros relacionados

con el Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Postgrado.

2. ALCANCE
Abarca los documentos utilizados por el Sistema de Gestién de la Calidad del
Departamento de Postgrado de la Facultad de Ciencias. Los documentos

pueden estar en medios impresos o electronicos.

3. PIRAMIDE DOCUMENTAL

La documentacién general del Sistema de Gestion de la Calidad, esta
estructurada en orden jerarquico, en los siguientes niveles: Politica, Manual de
la Calidad, Procedimientos, Manual de Indicadores, Manual de Funciones,
Formatos, Instructivos, Listados, Mapas de procesos, Registros y Documentos

Externos.
Documentacion General
» Politica

Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos del cliente y la mejora
continua del SGC.

» Manual de la Calidad

Especifica el Sistema de Gestion de la Calidad, hace referencia a los
documentos normativos y sigue la estructura de los requisitos de ISO
9001:2008.
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= Procedimientos

Son los minimos exigidos en la norma ISO 9001:2008, a mas de aquellos que
el Departamento de Postgrado considera vitales para la prestacién del servicio.
= Manual de Funciones

En este manual se especifican la descripcion del cargo, responsabilidades y
relaciones de autoridades que debe cumplir el personal en todos los niveles del
Departamento de Postgrado.

= Formatos

Se han definido formatos oficiales del Departamento de Postgrado para el
registro de los datos escritos a mano o para llenado digital.

= Instructivos

Se refiere a documentos que describen acciones a seguir a nivel de tarea.

= Mapas de Procesos

Contiene los procesos claves del Sistema de Gestion de Calidad.

= Listados

Documentos de consulta o referencia, que son usados eventualmente.

= Registros

Son los documentos en los que se detallan las evidencias de la conformidad
con los requisitos, pueden llevarse en papel o medios electronicos.

= Documentos Externos

Los documentos de origen externo o parte de ellos relacionados con los
Sistemas de Gestidn, estaran incluidos en el Listado de Control de Documentos.
Estos documentos podran ser identificados como “DE” (Documentos Externos)

en la columna correspondiente a Observaciones.

Lista de Control de Documentos
En el Departamento de Postgrado se mantiene un ‘“Lista de Control de
Documentos”, donde se especifica control de los mismos, incluyendo

responsabilidades.
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Lista de Control de Documentos

Nombre/Cédigo Vigencia Responsable Personas

comunicadas

Campos de Lista de Control de Documentos

= Descripcién del documento, mediante su nombre y/o cédigo.

» Vigencia del documento con la fecha de ultima revision.

= Responsables del mantenimiento (actualizado, distribucién y difusion).

= En caso de realizar cambios relevantes en el contenido del documento, en

la columna “Personas Comunicadas” se indica a quién se le notificara los

cambios realizados sea via copia impresa o por correo electrénico.

4. IDENTIFICACION

El estdndar de documentacion para el SGC esta formado por las iniciales
del Departamento de Postgrado, seguido por cdédigo del area o
departamento, nombre de documento, todos los campos separados por

guion bajo. Para los casos de una version diferente a la original, se

incluye al final la letra “v” seguida del numero de modificacion.

Codificacion
Nombre
Sistema de Gestién de la Calidad
Departamento de Postgrado
Coordinacién General:
Coordinacién Académica:

Coordinacién de Evaluacién y Seguimiento:

Codigo
SGC

DP

CGP
CAC
CEV
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Tipos de Documentos

Manual MAN
Procedimiento PRC
Formato FOR
Mapa de Procesos MP
Documento Externo DE
Instructivo INS

5. ELABORACION, REVISION Y APROBACION

Los Coordinadores del Departamento de Postgrado son los responsables de la
Elaboracién, Revision y Aprobacién de sus Documentos, salvo que se indique
lo contrario. Toda instancia de jerarquia superior tiene la autoridad para revisar
y/o aprobar cualquier documento relacionado con el area bajo su
responsabilidad. La documentacion del SGC es de responsabilidad exclusiva
del Coordinador de Evaluacion y Seguimiento; y controlara que tengan firma de

autorizacion como se muestra a continuacion.

Realizado: Revisado: Aprobado:

Fecha: Fecha: Fecha:

6. CORRECCIONES

Las correcciones que se realicen en los datos, registros o documentos, deberan
llevar una firma de responsabilidad de la persona que los elaboré, revisé y/o
aprobd originalmente, o de autoridades de nivel superior que autorizaron dicha
correccion. Se validaran las correcciones con la firma de responsabilidad, esto
para documentos y registros impresos; en tanto que para los digitales deben ser

realizador solo por personas autorizadas.

7. DISTRIBUCION Y DIFUSION DE DOCUMENTOS
Para preservar el buen funcionamiento del Sistemas de Gestion de la Calidad,
los documentos seran revisados y aprobados para luego ser distribuidos en las

areas, la distribucion se la realizara en formato original y como copia controlada.
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS

1. PROPOSITO

Impartir instrucciones respecto a la planeacién, desarrollo, cierre, reporte y
seguimiento de las auditorias internas del Sistema de Gestion de la Calidad

(SGC) en el Departamento de Postgrado de la Facultad de Ciencias.
2. ALCANCE

Este procedimiento tiene su ambito de aplicacion para auditar a la totalidad o a
partes del SGC proceso de Realizaciéon del Servicios del Departamento de

Postgrado.

3. RESPONSABLES

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento
Cargo Area
Coordinador de Evaluacion Coordinacién de Evaluacion

y Seguimiento y Seguimiento
Asistente de Evaluaciéon y Coordinacién de Evaluacion
Seguimiento y Seguimiento

4. DESCRIPCION

El procedimiento de auditoria interna se lleva a cabo para determinar si el
Sistema de Gestion de la Calidad cumple los requisitos del Manual de la
Calidad. Los criterios de auditoria se limitan a los requisitos establecidos en la

norma ISO 9001:2008 con las exclusiones indicadas en el Manual de la Calidad.

Se designa a los auditores internos del Departamento de Postgrado, el equipo
auditor sera seleccionado, garantizando que nadie audite su propio trabajo. Se
garantiza que las auditorias internas son realizadas por personas calificadas
conforme a los requisitos que hemos establecido para los auditores internos,

pues han recibido el entrenamiento respectivo.
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El Coordinador General del Departamento de Postgrado, con el apoyo del
Coordinador de Evaluacién y Seguimiento se aseguran de que el plan de
auditoria se cumpla con normalidad y que se cierren las no conformidades

levantadas.

5. DESARROLLO
Plan de Auditoria

Definicion del alcance, objetivos y criterios de la auditoria, donde el
Coordinador de Evaluacion y Seguimiento es el Representante de la alta

direccion.

Implementacion del Plan de Auditoria
El plan de auditoria es comunicado a fin de que los auditados se preparen
con toda la documentacion y evidencia objetiva requerida para demostrar

conformidades, se definen ademas los recursos necesarios.

Desarrollo de la auditoria

El Auditor Lider conduce la auditoria y junto con el equipo auditor buscan
conformidades con la Norma ISO 9001:2008, que para nuestro caso es el
criterio de auditoria. Establece reuniones de apertura, enlace y cierre,
donde en la primera da a conocer el plan de auditoria, luego entrevista a

los auditados; ademas, evalua el desempefio del equipo auditor.

Reunién de enlace
El equipo auditor prepara el informe de auditoria y se pone de acuerdo
sobre el reporte de hallazgos evidenciados y las no conformidades a

reportar.
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Reunién de cierre

En la reunion de cierre se reporta las oportunidades de mejora y las no
conformidades encontradas, para esta reunion deben estar presentes, por
lo menos: el Coordinador General del Departamento de Postgrado, el
Coordinador de Evaluacién y Seguimiento, el equipo auditor lider y el
personal en turno, en la cual el auditor lider presenta las conclusiones junto
con los hallazgos de la auditoria y el plazo para cerrar las no

conformidades.

Informe de Auditoria

El equipo auditor prepara y entrega el Informe de Auditoria al Departamento
de Postgrado, el mismo que es entregado al Coordinador General del
Departamento de Postgrado o en su defecto al Representante de la
Direccion, pues el mencionado informe es un insumo para las reuniones

de Revision por la Direccion.

Cierre de no conformidades
El Coordinador General del Departamento de Postgrado se encarga de
desplegar funciones en pro del cierre de las no conformidades evidenciadas

en el proceso de auditoria, en los plazos previstos.
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DEL PRODUCTO O
SERVICIO NO CONFORME

1. PROPOSITO

El propésito de este procedimiento es el de asegurar el control del servicio no
conforme que puedan surgir en el Departamento de Postgrado, cuyas no
conformidades podrian ser el resultado de un proceso que no cumple el
proposito para el que fue disefiado, la finalidad es que se puedan desplegar
todas las acciones necesarias para evitar el uso del producto o servicio no

conforme a los requerimientos del cliente.

2. ALCANCE

Abarca todos los procesos de Realizacion del Servicio del Departamento de

Postgrado donde se detecte servicio o producto no conforme.

3. LISTA DE DISTRIBUCION
El procedimiento de control de servicio no conforme debe ser distribuido a todo

el personal del Departamento de Postgrado.

4. DEFINICIONES

Un producto o servicio no conforme es aquel producto o servicio que:
= No cumple con los estandares.

= No cumple con lo especificado en el procedimiento documentado.

Entre las causas de no conformidad tenemos:

= Resultados de auditorias internas

*» No conformidades que se deben a las deviaciones propias del proceso.
= No conformidades del producto

=  Reclamos de los clientes.
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5. DESARROLLO

Para el caso del Departamento de Postgrado, cuyo quehacer se relaciona al
ambito académico, un producto o servicio no conforme se puede originarse por
el incumplimiento de algun requisito durante la prestacién del servicio, causando
fallas inesperadas, como por ejemplo el mal registro de notas de los
Estudiantes.

Para lograr controlar tales imprevistos y evitar que el producto o servicio no
conforme sea consumido por los clientes del Departamento de postgrado,

procederemos como sigue:

6. IDENTIFICACION

Se presentan dos instancias de deteccion o identificacion del producto no
conforme, en primera instancia; y, entendiendo el sentido de la Norma ISO
9001:2008, se contempla el producto o servicio no conforme antes de que éste

llegue al cliente.

En otro sentido, el producto o servicio no conforme en el Departamento de
Postgrado podria generarse desde los mismos Estudiantes, Profesores e
inclusive Personal Administrativo y/o de Evaluacién y Seguimiento; o en su

defecto la causa pudo ser algun proveedor de servicios generales o compras.

7. RESPONSABLE
Si el producto o servicio no conforme no ha llegado al cliente; entonces, se
notifica al Coordinador de Evaluacién y Seguimiento para que realice el

diagnéstico, respectivo.

Para el caso en que el producto o servicio no conforme ha sido evidenciado por
el cliente; si el inconveniente es de indole académico, éste debe ser reportado
en primera instancia al Coordinador Académico del Programa, caso contrario si
es algun problema administrativo se notifica a la Secretaria Académica. En caso
de no estar disponible el personal citado anteriormente, en ultima instancia, se

notifica al Coordinador General del Departamento de Postgrado.
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8. REGISTRO DE NOVEDADES

Una vez realizado el diagndstico y revisién de evidencias obijetivas, los
responsables registran la novedad en el “Formulario de registro de producto o

servicio no conforme”, que incluye:

= Fecha en la que ocurre la no conformidad.
= Accién tomada por el responsable del proceso con el servicio no conforme.
= Posible causa que genero la no conformidad.

= Alternativa de solucion

9. ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA

El Representante de la Coordinacion General del Departamento de Postgrado
junto con el responsable del proceso llevara a cabo la accién correctiva y/o
preventiva de acuerdo al procedimiento de acciones correctivas y preventivas;

y, se mantienen registros de las acciones tomadas.
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

1. PROPOSITO
Establecer las acciones correctivas, preventivas y de mejoramiento necesarias
para eliminar las causas de no conformidades reales o potenciales, surgidas en

el Departamento de Postgrado.

2. ALCANCE
Aplica a todas las no conformidades reales o potenciales y oportunidades de
mejora identificadas dentro del Sistema de Gestidn de la Calidad en el proceso

de realizacién del servicio en el Departamento de Postgrado.

3. RESPONSABILIDAD
= El Personal del Departamento de Postgrado identifica, da tratamiento y
reporta las no conformidades reales y potenciales al Coordinador General

del Departamento de Postgrado.

= El Coordinador General del Departamento de Postgrado provee los
recursos necesarios para la implementacion de las acciones correctivas,

preventivas y de mejora.

4. GLOSARIO DE TERMINOS

= Accidn correctiva: es aquella que esta orientada a eliminar la causa de las
no conformidades.

= Acciones de mejora: son las encaminadas a la mejora del SGC.

= Accion preventiva: es aquella destinada a eliminar una no conformidad
potencial.

= Causa: es la razon por la cual se ha presentado una no conformidad.

= Correccion: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

*» No conformidad: incumplimiento de un requisito especificado.
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Plan de accion: actividades coordinadas para eliminar la causa de las no
conformidades reales o potenciales.

Queja: manifestacion de insatisfaccion del cliente.

. ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA

El personal del Departamento de Postgrado identifica, trata y redacta la no
conformidad real o potencial, utilizando el formato establecido.

El Coordinador General de Postgrado evalua las acciones tomadas frente a
la no conformidad.

El Coordinador de Evaluacién y Seguimiento realiza un analisis de las no
conformidades para detectar sus causas.

.El Coordinador de Evaluacion y Seguimiento redacta informe sobre analisis
de no conformidad y propone acciones correctivas, preventivas o de mejora,
segun sea pertinente.

El Coordinador General del Departamento de Postgrado o el representante
de la Direccion, determina la conveniencia de la implementacion de las

acciones propuestas.
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MANUAL DE INDICADORES

PRESENTACION

En este manual se proporciona la definicidn, los objetivos, la forma de calculo,
el umbral y la periodicidad de calculo de los indicadores de desempefio del
Departamento de Postgrado.

OBJETIVO

Proporcionar el marco de referencia para la medicion y seguimiento del
desempefio de la gestion del Departamento de Postgrado en el

cumplimiento de los objetivos de la calidad.

CONTENIDO

» Formato de Matriz de Seguimiento de Indicadores

= Fichas Técnicas de Indicadores

Realizado: Revisado: Aprobado:

Asistente de Evaluacion y
Seguimiento

Fecha:

Coordinador de Evaluacion y
Seguimiento

Fecha:

Coordinador General del
Departamento de Postgrado

Fecha:
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MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE INDICADORES
Nombre del Indicador Como se mide Frecuencia/Meta Result_ad_o de Observaciones
Cumplimiento

Realizado:

Fecha:

Asistente de Evaluacion y Seguimiento

Revisado:

Fecha:

Coordinador de Evaluacién y Seguimiento

Aprobado:

Coordinador General del Departamento de
Postgrado

Fecha:
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Nombre del Indicador:
OFERTA DE PROGRAMAS DE POSTGRADO

Coordinador General del
Cédigo del Indicador: OP Responsable: Departamento de
Postgrado
Objetivo:

Cuantificar el numero de programas de Postgrado que se ofrecen por afio

EXPVGSEC"_“ OP = Numero de programas de Postgrado ofertados por afio
Matematica:

Unidad de Programas ofertados

Medicion:

Fuente d?, . Departamento de Postgrado

Informacion:

Meta: 5
OPTIMO: 5
ombralde | ACEPTABLE:  [34]
esempeno:
NO ACEPTABLE: Menor oigual a 2

Periodicidad: Anual

Realizado: Revisado: Aprobado:
Asistente de Evaluacion y Coordinador de Evaluacién y | Coordinador General del
Seguimiento Seguimiento Departamento de Postgrado

Fecha: Fecha: Fecha:
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Nombre del Indicador:

POSTULANTES AL PROGRAMA DE POSTGRADO

Cédigo del Indicador:

PPP Responsable:

Coordinador General

Objetivo:

Cuantificar el numero de estudiantes que postulan a alguno de los programas de

postgrados que oferta el Departamento de Postgrado de la Facultad de Ciencias

EXPFGSEC"_“ PPP = Numero de estudiantes que postulan por programa
Matematica:
Unidad de Estudiantes
Medicion:
Fuente d?, . Departamento de Postgrado
Informacion:
Meta: 100
OPTIMO: Mayor o igual a 80
gmbra' de | ACEPTABLE: (60,80)
esempeio:
NO ACEPTABLE: Menor o igual a 60
Periodicidad: Anual
Realizado: Revisado: Aprobado:

Asistente de Evaluacion y
Seguimiento

Fecha:

Coordinador de Evaluacion y
Seguimiento

Fecha:

Coordinador General del
Departamento de Postgrado

Fecha:
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Nombre del Indicador:
ESTUDIANTES ADMITIDOS AL PROGRAMA DE POSTGRADO

Cédigo del Indicador: EAP Responsable: Coordinador General

Objetivo:

Cuantificar el numero de estudiantes admitidos en alguno de los programas de

postgrados que oferta el Departamento de Postgrado de la Facultad de Ciencias.

Expresion EAP = Numero de estudiantes admitidos por programa
Matematica:
Unidad de Estudiantes
Medicion:
Fuente de
Informacion: Departamento de Postgrado
Meta: 30
OPTIMO: Mayor o igual a 25
gmbra' de | ACEPTABLE: (20, 25)
esempefio:
NO ACEPTABLE: Menor oigual a 20

Periodicidad: Anual

Realizado: Revisado: Aprobado:
Asistente de Evaluacion y Coordinador de Evaluaciény | Coordinador General del
Seguimiento Seguimiento Departamento de Postgrado

Fecha: Fecha: Fecha:
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Nombre del Indicador:

PORCENTAJE DE DESERCION ESTUDIANTIL

Cédigo del Indicador:

PDE Responsable:

Coordinador General

Objetivo:

Conocer el porcentaje de estudiantes que desertaron de alguno de los programas

ofertados con respecto a los estudiantes que fueron admitidos en dicho programa

Expresién PDE — Numero de estudiantes que desertaron « 100
Matematica: Numero de estudiantes admitidos
Unidad de Porcentaje
Medicion:
Fuente d?, . Departamento de Postgrado
Informacion:
Meta: 0%
OPTIMO: 0%
Umbral de . o o
Desempefio: ACEPTABLE: (0%, 20%)
NO ACEPTABLE: Mayor o igual a 20%
Periodicidad: Anual
Realizado: Revisado: Aprobado:
Asistente de Evaluacion y Coordinador de Evaluacién y | Coordinador General del
Seguimiento Seguimiento Departamento de Postgrado
Fecha: Fecha: Fecha:
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Nombre del Indicador: ]
PORCENTAJE DE GRADUADOS POR PROMOCION

Cédigo del Indicador: PGP Responsable: Coordinador General

Objetivo:

Determinar el porcentaje de estudiantes que se han graduado en relacion a los

estudiantes que egresaron de una misma promocion y programa de Postgrado.

Numero de estudiantes graduados por

Expresion PGP = programa y promocion 100
Matematica: Numero de estudiantes egresados por
programa y promocion

Unidad de Porcentaje
Medicion:
Fuente d?, . Departamento de Postgrado
Informacion:
Meta: 100%

OPTIMO: Mayor o igual a 90%
Umbral de . o o
Desempefio: ACEPTABLE: (70%, 90%)

NO ACEPTABLE: Menor o igual a 70%
Periodicidad: Semestral
Realizado: Revisado: Aprobado:
Asistente de Evaluacion y Coordinador de Evaluaciény | Coordinador General del
Seguimiento Seguimiento Departamento de Postgrado
Fecha: Fecha: Fecha:
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Nombre del Indicador:

PORCENTAJE DE GRADUADOS POR PROCESO DE GRADUACION

Cdédigo del Indicador: PGG Responsable:

Coordinador General

Objetivo:

Determinar el porcentaje de estudiantes que se han graduado respecto al numero de

estudiantes que estan en proceso de graduacién para cada programa de Postgrado.

Numero de estudiantes graduados por

Expresion PGG = — programa £100
Matematica: Numero de estudiantes del programa que
estan en proceso de graduacion

Unidad de Porcentaje
Medicion:
Fuente d?, . Departamento de Postgrado
Informacién:
Meta: 100%

OPTIMO: Mayor o igual a 90%
Umbral de . o o
Desempefio: ACEPTABLE: (80%, 90%)

NO ACEPTABLE: Menor o igual a 80%
Periodicidad: Semestral
Realizado: Revisado: Aprobado:
Asistente de Evaluacion y Coordinador de Evaluaciény | Coordinador General del
Seguimiento Seguimiento Departamento de Postgrado
Fecha: Fecha: Fecha:
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Nombre del Indicador:

PORCENTAJE DE PROFESORES CON DOCTORADO

Cédigo del Indicador:

PPD Responsable:

Coordinador General

Objetivo:

Conocer el porcentaje de los profesores de los programas de Postgrado que cuentan

con un titulo de Doctorado (Ph.D.)

Numero de profesores con Ph. D.

Expresion PPD = * 100
Matematica: Total de profesores
Unidad de Porcentaje
Medicion:
Fuente d?, . Departamento de Postgrado
Informacion:
Meta: 60%

OPTIMO: Mayor o igual a 60%
Umbral de . o o
Desempefio: ACEPTABLE: (40%, 60%)

NO ACEPTABLE: Menor o igual a 40%
Periodicidad: Bianual
Realizado: Revisado: Aprobado:

Asistente de Evaluacion y
Seguimiento

Fecha:

Coordinador de Evaluacion y
Seguimiento

Fecha:

Coordinador General del
Departamento de Postgrado

Fecha:
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Nombre del Indicador:

PORCENTAJE DE PROFESORES INSCRITOS EN PROGRAMAS DOCTORALES

Cédigo del Indicador: PID

Responsable: Coordinador General

Objetivo:

Determinar el porcentaje de los profesores que estando involucrados en alguno de

los programas de Postgrado, estan inscritos en programas doctorales

Numero de profesores inscritos en

Expresion programas doctorales
Matematica: PID = Total de profesores * 100
Unidad de Porcentaje
Medicion:
Fuente d?, . Departamento de Postgrado
Informacion:
Meta: 50%
OPTIMO: Mayor o igual a 50%
mbralde | ACEPTABLE: (25%, 50%)
esempeno:
NO ACEPTABLE: Menor o igual a 25%
Periodicidad: Anual
Realizado: Revisado: Aprobado:

Coordinador General del

Asistente de Evaluacion y
Seguimiento

Fecha:

Coordinador de Evaluacion y
Seguimiento

Fecha:

Departamento de Postgrado

Fecha:
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Nombre del Indicador:

PORCENTAJE DE PROFESORES EXTRANJEROS

Cédigo del Indicador:

PPE Responsable:

Coordinador General

Objetivo:

Determinar el porcentaje de los profesores que son extranjeros, con respecto al total

de los profesores involucrados en alguno de los programas vigentes

Expresion PPE — Numero de profesores extranjeros £ 100
Matematica: Total de profesores
Unidad de Porcentaje
Medicion:
Fuente d?, . Departamento de Postgrado
Informacion:
Meta: 10%
OPTIMO: Mayor o igual a 8%
ombralde | ACEPTABLE: (4%, 8%)
esempeno:
NO ACEPTABLE: Menor o igual a 4%
Periodicidad: Anual
Realizado: Revisado: Aprobado:
Asistente de Evaluacion y Coordinador de Evaluacién y | Coordinador General del
Seguimiento Seguimiento Departamento de Postgrado
Fecha: Fecha: Fecha:
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DESCRIPCION

REVISION | FECHA

PORTADA

iNDICE Y HOJA DE CONTROL DE
MODIFICACIONES

CAPITULO 1:POLITICA Y OBJETIVOS DE
CALIDAD

CAPITULO 2:PRESENTACION DEL
DEPARTAMENTO DE POSTGRADO

CAPITULO 3:ALCANCE Y EXCLUSIONES

CAPITULO 4:SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

CAPiTULQ 5:RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

CAPITULO 6:GESTION DE LOS
RECURSOS

CAPITULO 7:REALIZACION DEL
SERVICIO

CAPITULO 8:MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

Realizado:
Coordinador de Evaluacién y
Seguimiento

Fecha:

Revisado:
Coordinador General del
Departamento de Postgrado

Fecha:

Aprobado:
Coordinador General del
Departamento de Postgrado

Fecha:
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CAPITULO 1
POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
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POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Politica de la Calidad ha sido establecida por la alta direccion de la

Universidad en concordancia con la Misién, Vision y Politica Institucional.
Politica de la Calidad

a) Implementar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, adaptado a la estructura de gestion
de la Universidad, con la finalidad de satisfacer las necesidades de los

clientes internos y externos.

b) Desarrollar las actividades de docencia, investigacion y vinculacién con la

sociedad, cumpliendo con las normas legales y reglamentarias.

c) Promover la mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad, como un principio fundamental aplicable a todos los procesos y

niveles de la Universidad.
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Objetivos de la Calidad

= Ofrecer al menos 5 nuevos programas de postgrado con no menos de 20

estudiantes cada uno para el segundo semestre del afio.

» Incrementar el porcentaje de Profesores con nivel de PhD en al menos un 5%

a finales del afio.

= Contratar al menos 2 Profesores Extranjeros hasta el tercer trimestre del afio.
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PRESENTACION DEL DEPARTAMENTO
DE POSTGRADO
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PRESENTACION DEL DEPARTAMENTO DE
POSTGRADO

El Departamento de Postgrado, es parte de la Facultad de Ciencias de una
prestigiosa universidad publica del Ecuador, ubicada en la ciudad Guayaquil. Es
el encargado de coordinar todos los programas de postgrado pertenecientes a
los Departamentos de Matematicas, Fisica y Quimica que conforman dicha

Facultad.

El Departamento de Postgrado ofrece a los profesionales programas de
maestria en diversas especializaciones, tales como Calidad, Logistica, Riesgos
Financieros, Ciencias Ambientales, Ensefanza de la Fisica y Matematicas,
cuya prestacion de servicio esta alineada al Reglamento de Régimen

Académico del Consejo de Educacion Superior.

La estructura funcional del Departamento de Postgrado, tal como se puede
observar en el siguiente organigrama, esta conformada por: el Coordinador
General del Departamento de Postgrado, Coordinador de Evaluacién y
Seguimiento, Asistente de Evaluacién y Seguimiento, Secretaria Administrativa,
Asistente Administrativo, Asistente Bibliotecario, Auxiliar de Logistica,
Coordinadores Académicos, Asistente Académico, Comités Académicos; v,

Profesores.
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ORGANIGRAMA DE DEPARTAMENTO

DE POSTGRADO

Asistente Acadamico Comités Académicos

Profesores

Coordinador General
del Departamento
Postgrado
Coordinador de 5 ia
e Administrativa
i::ﬁ:g;:e Asistente Asistente
f— L Administrativo Bibliotecario
Auxiliar de Logistica
Coordinadores
Academicos
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ALCANCE

El Sistema de Gestion de Calidad abarca a todo el Proceso de Realizacion del
Servicio y comprende: Diseio de Programas, Planificacion Académica,
Admision, Registro, Ensefianza-Aprendizaje y Graduacion, del Departamento

de Postgrado de la Facultad de Ciencias.

EXCLUSIONES

Se excluye la clausula 7.6 Control de equipos de seguimiento y de medicion,
pues en la realizacion del servicio no se lleva control de equipos de medicion y
seguimiento para proporcionar evidencia de la conformidad de los servicios con

los requisitos determinados.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

El Departamento de Postgrado cuenta con la siguiente piramide documental:

» Manual de la Calidad

» Manual de Funciones

» Manual de Indicadores

= Manual de Procedimientos
= Instructivos

= Formatos

= Documentos externos

DESCRIPCION DE PROCESOS

El macro proceso de mejora continua del SGC ha sido mapeado considerando
la vinculacién que debe existir entre los procesos del Departamento de
Postgrado y las Clausulas 4 a la 8 de la Norma ISO 9001:2008. Para el efecto,

se han definido cuatro procesos generales, “Responsabilidad de la Direccién”,

LT

“Gestion de Recursos”, “Realizacion del Servicio” y “Gestion de la Calidad”.
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COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Coordinador General del Departamento de Postgrado proporciona evidencia

de su compromiso con la mejora continua del SGC:

a) Comunicando al personal la importancia de satisfacer tanto los requisitos
legales, como los del cliente.

b) Asumiendo la Politica y los Objetivos de la Calidad de la universidad.

c) Ejecutando las revisiones por la direccion.

d) Asegurando la disponibilidad de recursos.

Enfoque al Cliente

El Coordinador General del Departamento de Postgrado muestra su

compromiso para determinar y cumplir los requisitos del cliente.

Politica de la Calidad
La alta direccién se asegura de que la Politica de la Calidad es comunicada,
entendida por el Personal que labora en el Departamento de Postgrado;

ademas, es revisada para su continua adecuacion.

Objetivos de la Calidad
La alta direccién se asegura de que los Objetivos de la Calidad definidos, se
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro del Departamento de

Postgrado; y, se encuentran alineados con la Politica de la Calidad.

Responsabilidad y autoridad
El organigrama del Departamento de Postgrado se encuentra en el Capitulo 2
de este Manual. Las funciones y responsabilidades de los cargos se detallan en

el Manual de Funciones preparado para el efecto.
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Representante de la Direccion
La alta direccion ha designado al Coordinador de Evaluacién y Seguimiento
como Representante de la Direccion, independientemente de otras funciones

que le fueren asignadas, quien es responsable del SGC.

Comunicacioén interna

La alta direccion promueve la comunicacién interna entre el personal del
Departamento de Postgrado para asegurar la eficacia del SGC, dando
directrices individualizadas, reconociendo publicamente sus méritos,
promoviendo la comunicacién a todos los niveles y acogiendo las sugerencias

para la mejora continua.

Revision por la Direccion

La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, manteniendo registros
de estas revisiones, que incluyen informacion de entrada como resultados de
auditorias, retroalimentacion de los clientes, indicadores de gestion, estado de
acciones correctivas y preventivas; y, recomendaciones para la mejora. Para
efectos del registro de las revisiones se dispone del Formato de Acta de

Revisién por la Direccion.
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OBJETO:

Realizar la Revision por la Direccién del
Sistema de Gestion de Calidad del
Departamento de Postgrado de la Facultad

de Ciencias.

LUGAR:

FECHA:

PARTICIPANTES:

INVITADOS:

TEMAS A TRATAR:

Estado del Sistema de Gestion de Calidad en el Departamento de Postgrado de la Facultad

de Ciencias

1. Revision de Politica y objetivos de calidad.

NookwhN

Revision Resultados de auditorias internas.
Revision de Desempeio de los procesos.
Revisién de Acciones correctivas y preventivas.
Revisidén de Acciones de seguimiento de revisiones previas.
Revision de Cambios que puedan afectar el sistema
Recomendaciones para la mejora.

DESARROLLO:

PROCESO

LIDER DEL PROCESO

LUGAR Y HORA

RESPONSABLE

Realizado:
Asistente de Evaluacion y
Seguimiento

Fecha:

Revisado:
Coordinador de Evaluacion y
Seguimiento

Fecha:

Aprobado:
Coordinador General del
Departamento de Postgrado

Fecha:
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1. Revisién de Politica y Objetivos de Calidad

Politica y objetivos de
calidad

2. Revision de Resultados de Auditorias Internas

Resultados de auditorias
internas

3. Revision del Desempeno de los procesos

1) Planeacion estratégica

2) Convenios y alianzas

3) Inteligencia
organizacional

4) Normalizacion
competencias laborales

5) Disefo curricular

(]

Administracion educativa

~

Ejecucion de la formacion

(o]

©

Gestion talento humano

10) Gestion administrativa

)
)
)
) Gestion para el empleo
)
0
1

11)Gestion de los recursos
financieros

12) Gestion documental

13) Comunicaciones
institucionales

14)Gestion informatica

15)Mejora Continua

4. Revision de Acciones Correctivas y preventivas

Acciones correctivas y
preventivas

5. Revision de Acciones de seguimiento de revisiones previas

Acciones de seguimiento
de revisiones previas

6. Revision de Cambios que puedan afectar el sistema

Cambios que pueden
afectar el sistema

Realizado: Revisado: Aprobado:
Asistente de Evaluacion y Coordinador de Evaluacién y | Coordinador General del
Seguimiento Seguimiento Departamento de Postgrado

Fecha: Fecha: Fecha:
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7. Recomendaciones para la mejora

Recomendaciones
generales

CONCLUSIONES GENERALES

PLAN DE ACCION

Para: mejoras en el sistema — mejoras en los procesos — Recursos destinados para la actividad

ACTIVIDAD
(MEJORA)

RESPONSABLE

FECHA
EJECUCION

RECURSOS
DESTINADOS ($)

Para constancia se firma por los que en ella intervinieron

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:
Realizado: Revisado: Aprobado:
Asistente de Evaluacion y Coordinador de Evaluacién y | Coordinador General del
Seguimiento Seguimiento Departamento de Postgrado
Fecha: Fecha: Fecha:
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COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA

El Departamento de Postgrado determina la competencia de su personal, a

través del Manual de Funciones.

Infraestructura

La alta direccién determina, proporciona y mantiene la infraestructura propicia
para el desarrollo de las actividades en todos los niveles del Departamento de
Postgrado. Asi como también, garantiza la disponibilidad de servicios de

transporte y de TIC’s.

Ambiente de trabajo

La alta direccion gestiona las condiciones de ambiente de trabajo en el
Departamento de Postgrado, los mismos que incluye factores fisicos,
ambientales y otros (ruido, temperatura, humedad, iluminacién, clima), para

cubrir las necesidades del cliente.
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REALIZACION DEL SERVICIO

El Departamento de Postgrado planifica, desarrolla, verifica, valida y controla
todas las instancias para la adecuada realizacién del servicio, donde se incluyen

los procesos:

= Disefio de Programas

» Planificacién Académica
= Admision

= Registro

= Ensefianza-Aprendizaje

= Graduacion

DISENO DE PROGRAMAS

Objetivo

Elaborar Programas de Estudio para el Departamento de Postgrado.

Alcance

Se elabora el Disefo Curricular de los diferentes Programas del Departamento
de Postgrado en la Facultad de Ciencias.

Referencias

» Reglamento de Régimen Académico.

Responsabilidades

= Coordinador General del Departamento de Postgrado

= Comités Académicos de Programas

Pre-Requisitos

No aplica.

Desarrollo

Cuando se recibe el requerimiento de un nuevo Programa de Postgrado el

Coordinador General convoca al Comité Académico para que realice:
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. Diagnéstico y planeacion, donde se analizan la normativa vigente, los
requisitos del cliente y el estado del arte de los programas similares, como

resultado se genera un cronograma de actividades.

. Se definen el organigrama y perfiles de los cargos, objetivos vy justificacion

del programa, perfiles de ingreso, egreso y graduacion.

. Se definen los cursos que contempla el programa, sus contenidos, ejes de
formacion, los pre-requisitos, numero de créditos y horas, aqui se estructura

la malla curricular.

. Se definen la metodologia de aprendizaje, el sistema de evaluacion,

promocion, trabajo de titulacién y componente de investigacion.

. Se determina la capacidad fisico-operativa, se define el listado de profesores

y elabora el presupuesto.

. Con la informacién recolectada en los pasos 3, 4y 5, se sintetiza el programa

segun formato establecido por Consejo de Educacién de Educacion.

. El consejo Directivo de la Facultad de Ciencias revisa el programa
estructurado, si éste es aprobado, entonces se envia programa a Decanato

de Postgrado, caso contrario regresa a Comité de Postgrado.
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DISENO DE PROGRAMAS

Se analiza Normativa, Requisitos
del Cliente

y Estado del Arte. Se define
cronograma de trabaje

Se define Organigrama Funcional,
perfiles de los cargos, Objetivosy
Justificacion del Programa, Perfiles de
Ingreso, Egreso, Graduacian de
Estudiantes
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FORMATO PARA PROPUESTA DE PROGRAMAS DE POSTGRADO

Datos Generales de la Institucion

Nombre de la Institucion:

Mision de la Institucion:

Datos Generales del Programa

Nombre del Programa:

Mencion del Programa:

Codificacion del Titulo:

Tipo de Proyecto:

Tipo de Tramite:

Titulo que otorga el Programa:

Area del Conocimiento del Programa:

Sub-area del Conocimiento del
Programa:

Nivel de Formacion:

Modalidad de Estudios:

Numero maximo de paralelos:

Numero maximo de estudiantes por
paralelo:

Duracién del Programa:

Fecha de Resolucion de Aprobacion
del Proyecto:

Numero de Resolucion de
Aprobacién del Proyecto:

Anexo de la Resolucion Certificada
de Aprobacion del Proyecto:

Tipo de Sede en que se impartira el
programa:

Nombre de la Sede Matriz en la que
se impartira el programa:

Arancel promedio cobrado al
Estudiante:

Descripcion del programa

Objetivo General:

Objetivos Especificos:

Perfil de Ingreso del Estudiante:

Requisitos de Ingreso del Estudiante:

Perfil de Egreso del Estudiante:
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FORMATO PARA PROPUESTA DE PROGRAMAS DE POSTGRADO

Requisitos de Graduacion:

Trabajo de Titulacion:

Justificacion del Programa:

Descripcion administrativa y financiera del programa

Coordinador Académico del
Programa:

Dependencia Administrativa del
Programa en la Estructura Interna:

Proyeccién de Matriculas del Primer
Semestre del Programa para una
Cohorte:

Presupuesto Anual del Programa,
Proyectado a la duracion de una
Cohorte:

Descripcion del plan de estudio del programa

Planificacion Curricular:

Malla Curricular:

Metodologia de Aprendizaje:

Sistema de Evaluacién y Promocién
de los Estudiantes:

Sistema de Evaluacion de Profesores
e Investigadores:

Componente de Investigacion:

Descripcion del equipo de profesores e investigadores del programa

Capacidades fisico-operativas del programa

Recursos de la Universidad:
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PLANIFICACION ACADEMICA

Objetivo

Activar y organizar el desarrollo de los Programas de Estudio para el

Departamento de Postgrado.

Alcance

Se elabora el plan para los Programas del Departamento de Postgrado en la

Facultad de Ciencias.

Referencias

» Reglamento de Régimen Académico.

» Programas de Estudios

Responsabilidades

= Coordinador General del Departamento de Postgrado

= Coordinadores Académicos

Pre-Requisitos

Disefio de Programas

Desarrollo

1. Cuando se recibe el requerimiento de apertura de los Cursos que son parte
de un Programa, el Coordinador Académico crea todos los Cursos en una
plataforma informatica disefiada para dar soporte a la gestién académica.
Aqui se establecen las fechas de inicio y fin de los cursos, se definen los
horarios, se solicitan Profesores y recursos relacionados con servicios
generales. Como resultado de lo anterior se generan los Syllabus de los

Cursos.
2. El Coordinador General del Departamento de Postgrado recibe la solicitud
de creacion de nuevos Cursos y asigna las aulas, laboratorios, Profesores y

autoriza el acceso a las TIC’s.

3. El Decanato de Postgrado activa la Cohorte correspondiente al Programa.
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4. El Coordinador Académico de cada Programa se encarga de difundirlo

mediante envio de correo electronico a postulantes, sitio web de la

universidad y de la Facultad de Ciencias.

5. El Coordinador Académico verifica vigencia de Programa; si la fecha actual

es igual a la fecha de finalizacion de vigencia, entonces el Decano de

Postgrado desactiva la Cohorte, liberandose los recursos, caso contrario se

continua verificando vigencia.
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PLANFICACION ACADEMICA

Coordinador Académico

Creacion de
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®

Coordinador General del
Departamento de Postgrado
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Programa
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ADMISION
Objetivo

Seleccionar a los Postulantes que seran admitidos en los Programas del

Departamento de Postgrado.

Alcance

Pasos para la Admision a los Programas del Departamento de Postgrado en la

Facultad de Ciencias.

Definiciones

EXAIP: Examen de Ingreso al Postgrado

Referencias

= Reglamento de Régimen Académico.

= Programas de Estudios

Responsabilidades

» Comités Académicos

» Coordinadores Académicos

Pre-Requisitos

Planificacion Académica

Desarrollo

1. El Coordinador Académico del Programa revisa la Solicitud de Admision del
Postulante, si éste tiene titulo de cuarto nivel, entonces pasa a la fase de
Evaluacion del Postulante, caso contrario el Postulante debe presentarse al
EXAIP, cuyos resultados son presentados en la fase de Evaluacion del

Postulante.

2. El Comité Académico evalla al Postulante y determina si éste esta apto para
rendir el Examen de Ingreso o inscribirse en el Curso Nivelatorio

correspondiente.
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3. Si el Postulante aprueba el Examen de Ingreso, pasa a la Entrevista con los
miembros del Comité Académico, luego de la cual se genera una Carta de
Compromiso; y, el Coordinador Académico notifica al Postulante que ha sido
admitido al Programa. Caso contrario el postulante puede inscribirse en el

Curso Nivelatorio.

4. Si el Postulante se inscribe en el Curso Nivelatorio y lo aprueba, pasa a la
Entrevista con los miembros del Comité Académico, luego de la cual se
genera una Carta de Compromiso; y, el Coordinador Académico notifica el
Postulante que ha sido admitido al Programa. Caso contrario el postulante

puede inscribirse para rendir un Examen de Recuperacion.

5. Si el Postulante se inscribe en el Examen de Recuperacion y lo aprueba,
pasa a la Entrevista con los miembros del Comité Académico, luego de la
cual se genera una Carta de Compromiso; y, el Coordinador Académico
notifica al Postulante que ha sido admitido al Programa. Caso contrario el
Comité Académico notifica al Postulante que no ha sido admitido y registra

retroalimentacion correspondiente.
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REGISTRO
Objetivo
Inscribir a los Postulantes admitidos en los Programas del Departamento de
Postgrado.
Alcance

Pasos para el Registro en los Programas del Departamento de Postgrado en la
Facultad de Ciencias.

Definiciones

STA: Secretaria Técnica Académica

Referencias

= Reglamento de Régimen Académico.

= Programas de Estudios

Responsabilidades

» Coordinadores Académicos

» Coordinador General del Departamento de Postgrado

= STA

Pre-Requisitos

Admision

Desarrollo

1. El Postulante admitido selecciona la modalidad de pago y realiza el mismo

en el area de Gestidon Financiera, se genera comprobante de pago.

2. El Postulante presenta la Solicitud de Registro y la STA verifica sus
documentos, si son correctos, entonces el Postulante se registra en los
cursos planificados del Programa de Postgrado vigente, caso contrario se

notifica que la documentacién no es correcta.

3. El Coordinador Académico verifica Registro de Postulantes Admitidos y

genera el listado de Estudiantes registrados.
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ENSENANZA - APRENDIZAJE

Objetivo

Describir el desarrollo del proceso de ensefianza en los Programas del
Departamento de Postgrado.

Alcance

Pasos para la ejecucién de la ensefianza en los Programas del Departamento
de Postgrado en la Facultad de Ciencias.

Referencias

= Reglamento de Régimen Académico.

= Programas de Estudios

Responsabilidades

» Coordinadores Académicos

» Coordinador General del Departamento de Postgrado

= Coordinador de Evaluacion y Seguimiento

» Profesores

Pre-Requisitos

Registro

Desarrollo

1. El Profesor carga el material de estudio al Sistema de Comunicacion

Estudiante-Profesor.

2. El Coordinador Académico revisa el material cargado por el Profesor en el
Sistema de Comunicacion Estudiante-Profesor para verificar si esta acorde
al Syllabus del Curso, si lo esta se habilita el Curso en el sistema y se notifica
a los Estudiantes y al Coordinador de Evaluacién y Seguimiento, caso

contrario se vuelve a cargar material.

3. El Profesor implementa las metodologias necesarias de Ensefanza-

Aprendizaje y los Estudiantes desarrollan las tareas y realizan consultas.




DEPARTAMENTO DE POSTGRADO
MANUAL DE LA CALIDAD
CAPITULO 7
REALIZACION DEL SERVICIO

Fecha:

Revision:

Hoja 36 de 44

4. El Profesor evalla a los Estudiantes, promoviéndolos segun corresponda y

remite las calificaciones a los Estudiantes.

5. Los Estudiantes evaluan a los Profesores.

6. El Coordinador de Evaluacién y Seguimiento realiza el analisis de los

resultados obtenidos, asi como el monitoreo, control y seguimiento de los

indicadores de gestion.
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GRADUACION

Objetivo

Describir el desarrollo del proceso Graduacion de los Estudiantes de los
Programas del Departamento de Postgrado.

Alcance

Pasos para el proceso de Graduacion en los Programas del Departamento de
Postgrado en la Facultad de Ciencias, desde la elaboracion del Anteproyecto
hasta la Sustentacion de la Tesis de Grado.

Responsabilidades

» Estudiante

» Profesor Director de Tesis

» Profesor Revisor

» Coordinadores Académicos

Pre-Requisitos

Ensefanza-Aprendizaje

Desarrollo

1. El Estudiante elabora Anteproyecto con las indicaciones de su Director de

Tesis.

2. El Director de Tesis revisa anteproyecto, si esta de acuerdo, Estudiante y
Director firman en conjunto el anteproyecto, caso contrario se elabora una

nueva version de anteproyecto.

3. El Estudiante hace entrega formal del Anteproyecto para que luego el
Coordinador Académico asigne Revisor, el mismo que forma parte del listado

de Revisores aprobados por el Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias.

4. El Revisor analiza el anteproyecto, si él esta de acuerdo genera un informe
favorable para el Coordinador Académico, caso contrario genera la

Propuesta de Cambios, a ser implementada por el Estudiante.
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5. El Estudiante, con el informe favorable empieza el desarrollo de su Tesis de

Grado.

6. El Estudiante genera un borrador de la tesis y su Director la revisa, si esta de

acuerdo emite un informe favorable, caso contrario propone los cambios

pertinentes.

7. El Estudiante presenta la tesis al Coordinador General del Departamento de

Postgrado.

8. El Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias asigna Tribunal de Grado,

conformado por el Presidente y un Vocal, este ultimo revisa la tesis, si esta

de acuerdo emite informe favorable, caso contrario propone cambios.

9. Con el informe favorable del Vocal, el Coordinador Académico aprueba la

fecha de Sustentacion.

10. Estudiante sustenta su tesis de grado
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GRADUACION - Il
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CAPITULO 8

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

El Departamento de Postgrado planifica e implementa procesos de seguimiento,

medicion, analisis y mejora, necesarios para la mejora continua del SGC.

Satisfaccion del cliente

En el Departamento de Postgrado se aplican procedimientos de medicién de
satisfaccion de sus clientes a través de:

» Formulario de Satisfaccion al Cliente de Postgrado - Estudiantes

» Formulario de Satisfaccién al Cliente de Postgrado - Profesores

= Formulario de Evaluacién de Profesores

El Departamento de Postgrado ha definido las Técnicas Estadisticas a utilizar
para el analisis de datos, sin que esto evite la inclusién eventual de algunas

otras que contribuyas a obtener informacién relevante.

Auditoria interna

El Departamento de Postgrado cuenta con un procedimiento documentado
para planificar y realizar las auditorias, para el seguimiento y verificacion de las

acciones correctivas tomadas, cuando fuere aplicable.

Seguimiento y medicién de los procesos

El Departamento de Postgrado a través de la Coordinacién de Evaluacion y
Seguimiento hace seguimiento y medicion de los procesos involucrados en la

realizacion del servicio.

Seguimiento y medicién del producto

Los registros de la medicidn y el seguimiento a las caracteristicas del servicio

prestado se establecen bajo criterios de aceptacion.
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Control de producto no conforme

El procedimiento documentado para definir los controles, responsabilidades y

autoridades para tratar el producto no conforme, ha sido establecido.

Analisis de datos

Se dispone de Formularios de Satisfaccion al Cliente del Departamento de
Postgrado, disefiado con un enfoque de mejora continua del SGC, que es
aplicado a Estudiantes y Profesores a intervalos planificados. Ademas, se han
establecido Técnicas Estadisticas de Analisis Univariado y Multivariado, a fin
de obtener suficiente evidencia estadistica para inferir sobre la percepcion de
los clientes respecto al cumplimiento de los requisitos de realizacidn del servicio.
Adicionalmente, el Departamento de Postgrado tiene establecidos los

mecanismos de utilizacion y niveles de difusion de los resultados obtenidos.

Mejora continua

El Departamento de Postgrado implementa un enfoque de mejora continua, a
través del cumplimiento de la politica, la consecucion de los objetivos de la
calidad, el uso de los resultados de auditorias, el analisis de datos, las acciones

correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

Accion correctiva

Se dispone de un procedimiento documentado para determinar e implementar

acciones correctivas que eliminen las causas de las no conformidades.

Accion preventiva
Se dispone de un procedimiento documentado para determinar e implementar
acciones preventivas que eliminen las causas de las no conformidades

potenciales.




