ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CARRERA INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA C.P.A.

TRABAJO DE TITULACION

Previo a la Obtencién del Titulo de:
INGENIERA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA C.P.A.

TEMA:
DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
CONFORME A LAS NORMAS ISO 9001: 2008, PARA LA FACULTAD
DE RECURSOS NATURALES DE LA ESCUELA SUPERIOR
POLITECNICA DE CHIMBORAZO, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

AUTORA:
EVELIN ELIZABETH OCHOA OCAMPO

RIOBAMBA - ECUADOR
2017



CERTIFICACION DEL TRIBUNAL

Certificamos que el presente trabajo de titulacién ha sido desarrollado por la Srta.
EVELIN ELIZABETH OCHOA OCAMPO, quien ha cumplido con las normas de

investigacion cientifica y una vez analizado su contenido, se autoriza su presentacion.

Ing. Diego Ramiro Barba Bayas Ing. Javier Lenin Gaibor
DIRECTOR DEL TRIBUNAL MIEMBRO DEL TRIBUNAL



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, EVELIN ELIZABETH OCHOA OCAMPO, declaro que el presente trabajo de
titulacion es de mi autoria y que los resultados del mismo son auténticos y originales.
Los textos constantes en el documento que provienen de otra fuente, estan debidamente

citados y referenciados.

Como autora, asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este
trabajo de titulacion.

Riobamba, 23 de febrero del 2017.

Evelin Elizabeth Ochoa Ocampo
C. 1. 172579887-8



DEDICATORIA

A Dios, ya que es el creador de todo, por darme fe, fortaleza, valor y bendiciones para

poder culminar esta etapa tan importante de mi vida.

A mis amados padres Lednidas y Rosy por ser el soporte de mi vida, quienes con todo
su esfuerzo, sacrificio, apoyo incondicional y amor han sabido ensefiarme a ser cada dia

mejor, y nunca darme por vencida al momento de alcanzar mis metas.

Al resto de mi familia por ser un apoyo fundamental en mi vida, por sus palabras
motivadoras que me daban animos de seguir adelante y luchar por cumplir con mis

suefos.
Y por ultimo a mi esposo e hijas, quienes han sabido comprender el sacrificio que hacia

y estuvieron apoyandome y llendndome de fuerzas y carifio para lograr todas mis

aspiraciones.

Evelin Elizabeth Ochoa Ocampo



AGRADECIMIENTO

Agradezco primeramente a Dios, por haberme dado la vida, salud y fuerzas para

concluir este trabajo de titulacion.

A mi familia en especial a mis padres, por el gran sacrificio que han hecho por darme la

educacion, apoyo Yy aliento de seguir adelante.

A la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo por abrirme las puertas y darme todos

los medios para ser un gran profesional.

Al centro de investigacion CIMOGSYS por darme la oportunidad de realizar mi trabajo
de titulacion en la Facultad de Recursos Naturales.

A mis tutores Ing. Diego Barba y Ing. Lenin Gaibor por su atencién, dedicacion, guia,

apoyo, conocimientos y experiencias que han contribuido en la elaboracion de este
trabajo de titulacion.

Evelin Elizabeth Ochoa Ocampo



INDICE DE CONTENIDOS

@ ] 1 AN D PSSR i
CERTIFICACION DEL TRIBUNAL ......oiuititieeeeeeee ettt ii
DECLARACION DE AUTENTICIDAD .....ooviiieitieeseee et iii
DEDICATORIA .ottt st e et e s ba e beaneesaeeneenaesneeneens iv
AGRADECIMIENTO ...ttt te e saa e sreentesbeeane e v
INDICE DE CONTENIDOS ...ttt enes st en s Vi
INDICE DE TABLAS ...ttt sttt sttt sn ettt iX
INDICE DE GRAFICOS......oooiiiieieeeeteteee et Xi
INDICE DE FIGURAS. ...ttt ses st asnen s Xii
INDICE DE CUADROS ...ttt ee ettt sne s xiii
INDICE DE ANEXOS. ....ooovieieeeieteeeteeteses e es s s st s s ssnas s ssnas s XV
RESUMEN ..ottt sttt e et e et e e tesaeesbeeteeneesbaenten XVi
SUMMIOALRY ..ttt ettt ettt ettt e et e re et e e e re e te et e e reenre et anes XVii
INTRODUCCION ..ottt xviii
CAPITULO 11 EL PROBLEMA........oooeoeeeeeeeeeeeee ettt 1
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........cooi et 1
1.1.1.  Formulacion del Problema..........ccccoiiiiiiiiiiic i 3
1.1.2.  Delimitacion del Problema..........c.ccoooiiiiiiiiic e 3
1.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.......ooieeeeeeeeeeeeeeeeee s 4
1.3. OBUIETIVOS ...ttt ettt ens 6
1.3.1.  ODJEUIVO GENEIAL .......iiiieiieieie it 6
1.3.2.  ODbjetivos ESPECITICOS......cciiiiiiiii et 6
CAPITULO 11: MARCO TEORICO ... esie e senas s 7
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.......cooo ot 8
2.2.1.  Antecedentes Histdricos de la Calidad..............ccccevevieiieiiciciicce e 9
2.2. FUNDAMENTACION TEORICA ........ooooeeeeveceeeeeeeee e 13
2.2.1  LosGurlesde la Calidad........ccccceiieiiiiiiiieiice e 13
2.2.2  Modelos de EXCEIENCIA .......cciuviiiieie e 22
2.2.3  (QUE ES a Calidad?.......cccueiieeee e 23
2.2.4  Objetivo de 1a Calidad...........cccouiiiiiiiiiie e 26
225  (Quées Control de la Calidad?.........cccvevieiiieiiicie e 27
2.2.6  (Qué es el Aseguramiento de la Calidad?.........ccocevviiiiiiieiiien 28
2.2.7  Politica de Calidad ...........ccceeviiiiiiiii e 29
2.2.8  Sistema de Gestion de la Calidad............c.ccceeveeiiiiiciicccee e, 30

Vi



2.2.9  GeNEraldAdES .......cviieee et 30
2.2.10 Concepto de Sistema de Gestion de Calidad (SGC) .......ccoevveveiieiveieiienenn, 31
2.2.11 Importancia de un Sistema de GeStiON...........ccoeerereinienerese e, 32
2.2.12 Obijetivos del Sistema de Gestion de la Calidad .............ccccoeveveiieiieciecieen, 33
2.2.13 Elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad. ............ccccovcvriniiiniinnnnnn, 34
2.2.14  Beneficios de la implantacion de un Sistema de Calidad .............cccocoeennnee. 35
2.2.15 Los ocho principios de la Gestion de la Calidad.............ccccoeveveiieieececienen, 36
2.2.16  (QUE SIGNITICA ISO? ...oooeice e 37
2.2.17 Familia de 1a NOrmMa ISO .....cooiiiiiiieiee e 38
2.2.18 Beneficios de la Norma ISO 9001 .......cccccoieiiiinininiee e 40
2.2.19  NOrma I1SO 9001:2008 ........cceiirieerieieierie e sie st ee e 40
2.2.20  CertificaCion 1SO ......coeiiiiiece et 41
2.2.21 Ventajas de 1a CertifiCacion ...........ccccovveiiiiiii e 42
2.2.22 Objetivos de la CertifiCaCion............ccccveveiiiii e 42
2.2.23 Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos. ........... 42
2.3. IDEA A DEFENDER ..ottt 48
CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO.....c.ooeiereieeieersieeesesenssesiess s 49
3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION ......oooviiieeeeeeeeeeeeeeee e, 49
T8 O O OV 1 =11 V- ST PUURPRPRR 49
312, CUANTITALIVA. «.veivieveeiieiieie ettt bbbt 49
3.2. TIPOS DE INVESTIGACION ...t 49
3.2.1.  Investigacion DOCUMENTAL............ccccoveiieiie i 49
3.2.2.  Investigacion de CampPO ........ccciieiuiiieieee s 50
3.2.3.  INVestigacion DESCIIPLIVA. .....c.civrrieiiirieieie et 50
3.3. POBLACION Y MUESTRA .....coiiiieeeeeeteetseeteee s sesesses s 51
3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION........ 53
3.4.1.  MEtodos de INVESTIGACION .......ccoiiiiiiriiieerieeeee e 53
3.4.2.  Técnica de INVESLIJACION. .......c.coveiiiieiieee sttt 54
3.4.3.  Instrumentos de INVESIGACION...........ccciviiiiiiic i 56
3.5. RESULTADOS ...ttt et e e e e nnee e 57
CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO......coiiieiieseceireeeesesese s, 104
4.1. LI 1L PP PSR 104
4.2. CONTENIDO DE LA PROPUESTA ...ttt 104
4.2.1. Matriz de Elementos de la Norma ISO 9001:2008 ..........cccceorrierereeneennnn. 105
4.2.2.  EVAIUACION INTEINA. ..c.viiiiiieie e 113
4.2.3.  Lista de Verificacion (Check liSt). .......cccoociriiiiiiiiiiieec e 115
4.2.4.  Analisis de la Situacion Actual del SGC de la Facultad. ...........cccccoevvvrieennenn. 115

vii



4.2.5. Informe y Resultado de la Evaluacion Interna. No Conformidades. ............. 128
4.3. DESARROLLO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008.131
4.3.1. Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad...........ccccceverereieiviniiieierienn, 131
4.3.2.  GeNEralitades. ........ccuviiiieeie e 131
I G T Y o] [ Tox: Uo] o] TR USRS 131
4.3.4.  Referencias NOIMALIVaS. .......ccccivuieiieiiieiie et 132
4.3.5. ReqUISITOS GENEIAIES. .....ceeviiieiiieie et 132
4.3.6.  Requisitos de 1a DOCUMENACION. ........cccceivviieiieiiee e 133
4.3.6.1. DECIAraCIONES. ....cccvviiii ettt e e et e e sree s 134
4.3.6.2. Manual de la Calidad. ............cccveiiiiiiiiee e 137
4.3.6.3. IMAPA U PrOCESOS. .....ecvveiveerieitieiieeiteestesteesteetesteestaetessaesteesessaesaeesnesneesreeseans 138
4.3.6.4. Procedimientos DOCUMENTAAOS..........cccveeiiiiiiieiie e 143
4.3.6.5. FOrmMuUlarios Y REQISLIOS. .......ccueiieirieieiieeie e sttt ve e ne e 151
4.3.7. Indicadores de Calidad. ..........c.cccveiiiiiiiieiiiic e 153
4.3.8.  Evaluacién Final del Sistema de Gestion de la Calidad de la Facultad. ........ 157
CONCLUSIONES. ...ttt te et e e aeesre e nnes 169
RECOMENDACIONES. .......o oottt ae e nne s 171
BIBLIOGRAFIA. ..ottt 173
ANEXOS ...t e et e b e e e reeaenreeneans 175

viii



Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla 3:
Tabla 4:

Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:
Tabla 9:

Tabla 10:
Tabla 11:
Tabla 12:
Tabla 13:
Tabla 14:
Tabla 15:
Tabla 16:
Tabla 17:
Tabla 18:

Tabla 19:
Tabla 20:
Tabla 21:
Tabla 22:
Tabla 23:
Tabla 24:
Tabla 25:
Tabla 26:
Tabla 27:
Tabla 28:

INDICE DE TABLAS

POBIACION. ...ttt 51
Afios de Servicio en la Facultad. ..........ccccooiiiiiiiiii 57
Delimitacion clara de la mision, vision y objetivos de la Facultad. ............. 58

Adopcion de sugerencias y opiniones de los diferentes actores de la

FACUITAA. ... e e 59
Gestion de procesos de capacitaCion. .........occoveveieiereneiese s 60
Adecuada delimitacion y segregacion de funciones. .........c.cccoevvevvvevevennnn, 61
Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad............... 62
Desarrollo de acciones para alcanzar los objetivos planificados. ................. 63
Existencia en la Facultad de politicas y objetivos de la calidad. .................. 64
Existencia en la Facultad de un Manual de Calidad. .............ccccoceniiinnnnnnn. 65
Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad................. 66
Afios de Servicio en la Facultad. .........ccoocoviiiiiiiiiii 67
Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad..................... 68
Identificacion del Ambiente Laboral en la Facultad..............ccoccoeiiiennne, 69
Recepcidn de Capacitaciones en la Facultad. ..............ccooveveieiiecc e, 70
Conocimiento del objetivo del puesto de trabajo...........ccccceevvevieircieiiennenn, 71
Disponibilidad de RECUISOS. ......cvrieiiieiieiiesiieieeee e 72
Adopcién de sugerencias y opiniones del personal administrativo por

parte de las Autoridades de la Facultad. ............cccccoooeiieiiiciiccc e 73
Realizacion de evaluaciones periddiCas. ..........cccvevveeveivereciecee e 74
Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad............... 75
Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad................. 76
Afios de Servicio en la Facultad. .........ccoocoiiiiiiiiiiinie 77
Identificacidn con la mision, vision y objetivos de la Facultad..................... 78
Ambiente Laboral apropiado. .........ccoceieiiiiiiiiiieee e 79
Recepcion de CapaCitaCiONeS. .........coeiueruerierierenieneeieie e 80
Acogimiento de requerimientos y/o peticiones realizadas a la Facultad. ..... 81
Disponibilidad de RECUISOS. ......ccovieiiieiieiie e 82

Adopcion de sugerencias y opiniones de los docentes por parte de las
Autoridades de la Facultad. ...........cccoovevviiiiieie e 83

iX



Tabla 29:
Tabla 30:
Tabla 31:
Tabla 32:
Tabla 33:
Tabla 34:
Tabla 35:
Tabla 36:
Tabla 37:

Tabla 38:
Tabla 39:
Tabla 40:
Tabla 41:
Tabla 42:
Tabla 43:
Tabla 44:

Tabla 45:

Tabla 46:
Tabla 47:
Tabla 48:
Tabla 49:

Tabla 50:
Tabla 51;
Tabla 52:

Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestién de la Calidad............... 84

Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad................. 85
Afios de Servicio en la Facultad. .........ccoocoviiiiiiiniiii 86
Identificacidn con la mision, vision y objetivos de la Facultad..................... 87
Condiciones del Ambiente Laboral en la Facultad. ...........cccccooovviiiiinennenn. 88
Recepcion de Capacitaciones en la Facultad. ...........ccccceeeveieivinniicicienen, 89
Conocimiento del objetivo del puesto de trabajo...........cccccvevevveirecieieenenn, 90
Disponibilidad de RECUIS0S. ......c.ccveiieiiiiesieee e 91
Adopcidn de sugerencias y opiniones del personal operativo por parte de

las Autoridades de la Facultad. ...........ccocveviieneiin i 92
Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad............... 93
Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad................. 94
0 - To TSR 95
Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad..................... 96
Pertinencia entre contenidos y clases impartidas. ...........ccccoccevvveveiiieieeenenn 97
Ambiente Académico adeCcuado. .........cccorveiiriiienininiee e 98

Adopcidn de sugerencias y opiniones de los estudiantes por parte de las

Autoridades de la Facultad. ...........ccoooveriiiiieiiee e 99
Satisfaccion en el servicio y atencion brindada por parte de los diferentes

involucrados de la Facultad. ..........cccooeiiiiiiiiiieee e 100
Atencidn a requerimientos y/o peticiones realizadas a la Facultad. ........... 101
Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad............. 102
Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad............... 103

Cumplimiento de la Facultad de Recursos Naturales con respecto a los

requisitos de la Norma ISO 9001:2008...........ccccceeveeieiiieiieiesieceese e 128
ProcedimientoS DOCUMENTATOS. ........covveeeeeee et e e e e 143
Resumen de la Evaluacion final al SGC........oovveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 166

Porcentaje de Cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 al inicio y al finalizar el SGC. .........ccccooveiiviiiiie e 167



Graéfico 1:
Grafico 2:
Grafico 3:
Graéfico 4:
Graéfico 5:

Grafico 6:
Gréfico 7:
Gréfico 8:
Grafico 9:

Grafico 10:
Gréfico 11:
Gréfico 12:
Grafico 13:
Graéfico 14:
Gréfico 15:
Gréfico 16:
Gréfico 17:
Gréfico 18:
Gréfico 19:

Gréfico 20:
Gréfico 21:
Gréfico 22:
Gréfico 23:
Gréfico 24:
Gréfico 25:
Gréfico 26:
Gréfico 27:
Gréfico 28:

INDICE DE GRAFICOS

HIlO CONAUCTON ...t 7
Familia de 1as NOrmas I1SO. .......ccoiiiiiiiiieee e 39
ARNOS B SEIVICIO. ..ttt nre s 57
Delimitacion clara de la mision, vision y objetivos de la Facultad. .......... 58

Adopcion de sugerencias y opiniones de los diferentes actores de la

FACUITA. ... 59
Gestion de procesos de capacitaCion. .........cccoevereieneneieiese e 60
Adecuada delimitacion y segregacion de funciones. .........ccccocvevvevecienen, 61
Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad............ 62
Desarrollo de acciones para alcanzar los objetivos planificados. .............. 63
Existencia en la Facultad de politicas y objetivos de la calidad. ............... 64
Existencia en la Facultad de un Manual de Calidad. .............cccccoevrvrnnnenn. 65
Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.............. 66
Afos de Servicio en la Facultad. ... 67
Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad................. 68
Identificacion del Ambiente Laboral en la Facultad............c..ccoooeveiinnnnn, 69
Recepcion de Capacitaciones en la Facultad. ............cccocoveviiiciiciecenen, 70
Conocimiento del objetivo del puesto de trabajo...........cccccoeervrvrierinnnnnn, 71
Disponibilidad de RECUISOS. .........ccooueiiieiiieiisereeee e, 72
Adopcion de sugerencias y opiniones del personal administrativo por

parte de las Autoridades de la Facultad. .............cccccooveveiiciicie e 73
Realizacion de evaluaciones periodicas. ...........ccoeveereneienienerineseneenns 74
Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad............ 75
Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.............. 76
ARos de Servicio en la Facultad. ..o 77
Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad.................. 78
Ambiente Laboral apropiado. ..........cccooeiiiiiiiiniiese e 79
Recepcion de CapacCitaCiONeS..........c.coveieiieiieeiie et 80

Acogimiento de requerimientos y/o peticiones realizadas a la Facultad. ..81

Disponibilidad de RECUIS0S. .......cciiiiiiiiieieiicsieseee e, 82

Xi



Gréfico 29:

Gréfico 30:
Gréfico 31:
Grafico 32:
Grafico 33:
Gréfico 34:
Gréfico 35:
Grafico 36:
Grafico 37:
Gréfico 38:

Grafico 39:
Grafico 40:
Gréfico 41:
Gréfico 42:
Grafico 43:
Gréfico 44:
Gréfico 45:

Gréfico 46:

Gréfico 47:
Gréfico 48:
Gréfico 49:
Gréfico 50:

Figura 1.

Adopcidn de sugerencias y opiniones de los docentes por parte de las

Autoridades de la Facultad. ...........ccovviiiieiiiee e 83
Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad............ 84
Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.............. 85
ARos de Servicio en la Facultad. ..o 86
Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad................. 87
Condiciones del Ambiente Laboral en la Facultad. .............cccccoovvvninnnnnn, 88
Recepcion de Capacitaciones en la Facultad. ...........cccccoeovevviieieciicienen, 89
Conocimiento del objetivo del puesto de trabajo............c.ccocerirviiiieinenne, 90
Disponibilidad de RECUISOS. ........cviveieiiierieiiisesieee e, 91
Adopcion de sugerencias y opiniones del personal operativo por parte

de las Autoridades de la Facultad. ...........ccccooviiiiniiiinenc e, 92
Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad............ 93
Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.............. 94
EAAG. oot 95
Identificacién con la mision, vision y objetivos de la Facultad.................. 96
Pertinencia entre contenidos y clases impartidas. ............cc.coovrvrinneiennen, 97
Ambiente Académico adecuado. ...........cooervrirrieiine e 98

Adopcion de sugerencias y opiniones de los estudiantes por parte de
las Autoridades de 1a Facultad. ..........cccooeveiiiiiiiniciee e, 99

Satisfaccion de la atencidon recibida por parte de los diferentes

involucrados de la Facultad. ...........ccooveviiiiieiie e, 100
Atencion a requerimientos y/o peticiones realizadas a la Facultad. ........ 101
Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad.......... 102
Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad............ 103
Pirdmide DOCUMENLAL. ........ccocoveieieeccce e 134

INDICE DE FIGURAS.

Relacion de los elementos del sistema de gestion de la calidad. ............... 35

Xii



Cuadro 1:
Cuadro 2:
Cuadro 3:
Cuadro 4:
Cuadro 5:
Cuadro 6:

Cuadro 7:

Cuadro 8:

Cuadro 9:

Cuadro 10:

Cuadro 11:
Cuadro 12:

Cuadro 13:

Cuadro 14:

Cuadro 15:

Cuadro 16:

Cuadro 17:

Cuadro 18:

Cuadro 19:

Cuadro 20:
Cuadro 21:

INDICE DE CUADROS

Mapa de carreteras para planificar la calidad ............cccooeviviieiieiriinnen, 17
Relacion entre Calidad — Seguridad — Fiabilidad y Servicio. .................... 24
Definicion de Calidad ...........cccvevieiieiiieicce e, 24
Conceptos de Calidad. ..........ccevveiiiiiice e 25
Beneficios del Sistema de Gestion de la Calidad. ...........ccccoceviniiinnnnnnn, 35
Cuestionario de Cumplimiento del Capitulo 4 de la Norma ISO
9001:2008. ......oeueereieieieee ettt re e 106
Cuestionario de Cumplimiento del Capitulo 5 de la Norma ISO
9001:2008. ..ottt 107
Cuestionario de Cumplimiento del Capitulo 6 de la Norma ISO
9001:2008. ......ocverereieieete et 109
Cuestionario de Cumplimiento del Capitulo 7 de la Norma ISO
9001:2008. ....c.veueeieieieiieie et re e 110
Cuestionario de Cumplimiento del Capitulo 8 de la Norma ISO
9001:2008. ......oceeieieieieeie et a e 112
Plan de Verificacion de Requisitos de la Norma 1SO 9001:2008............ 114
Check List del Cumplimiento del Capitulo 4 de la Norma ISO
9001:2008 de la Facultad de Recursos Naturales. ............ccoccvvrvrvnnennen, 117
Check List del Cumplimiento del Capitulo 5 de la Norma ISO
9001:2008 de la Facultad de Recursos Naturales ...........ccccocevviveeennnnnen, 118
Check List del Cumplimiento del Capitulo 6 de la Norma ISO
9001:2008 de la Facultad de Recursos Naturales. ............ccoccoervrvrnenen, 121
Check List del Cumplimiento del Capitulo 7 de la Norma ISO
9001:2008 de la Facultad de Recursos Naturales. ..........ccccoccvvivnveinnnen, 122
Check List del Cumplimiento del Capitulo 8 de la Norma ISO
9001:2008 de la Facultad de Recursos Naturales. ............ccoccvvvrvivnnnnnn, 125
Mapa de Macro procesos de la Facultad de Recursos Naturales. ............ 139

Mapa de Procesos Gobernantes de la Facultad de Recursos Naturales. ..140
Mapa de Procesos Clave de la Facultad de Recursos Naturales............... 141
Mapa de Procesos de Apoyo de la Facultad de Recursos Naturales. ...... 142
Procedimiento de Control de DOCUMENLOS. ......cccvevvieerverienienieerieeie e 144

Xiii


file:///C:/Users/LIZETH/Desktop/TESIS%20EVELIN%202016/TRABAJO%20DE%20TITULACION%20%20EVELIN%20OCHOA%202016.docx%23_Toc473155810
file:///C:/Users/LIZETH/Desktop/TESIS%20EVELIN%202016/TRABAJO%20DE%20TITULACION%20%20EVELIN%20OCHOA%202016.docx%23_Toc473155811
file:///C:/Users/LIZETH/Desktop/TESIS%20EVELIN%202016/TRABAJO%20DE%20TITULACION%20%20EVELIN%20OCHOA%202016.docx%23_Toc473155825
file:///C:/Users/LIZETH/Desktop/TESIS%20EVELIN%202016/TRABAJO%20DE%20TITULACION%20%20EVELIN%20OCHOA%202016.docx%23_Toc473155826
file:///C:/Users/LIZETH/Desktop/TESIS%20EVELIN%202016/TRABAJO%20DE%20TITULACION%20%20EVELIN%20OCHOA%202016.docx%23_Toc473155827
file:///C:/Users/LIZETH/Desktop/TESIS%20EVELIN%202016/TRABAJO%20DE%20TITULACION%20%20EVELIN%20OCHOA%202016.docx%23_Toc473155828

Cuadro 22:
Cuadro 23:
Cuadro 24:
Cuadro 25:
Cuadro 26:
Cuadro 27:
Cuadro 28:
Cuadro 29:
Cuadro 30:

Cuadro 31:

Cuadro 32:

Cuadro 33:

Cuadro 34:

Procedimiento Control de Documentos EXtErnos. .........cccccvveereeriesennenn. 145
Procedimiento Control de Registros de Calidad. .............cccccoovrviieiennn. 146
Procedimiento de Auditoria Interna al S.G.C. .......ccoceviiiiiiiiiniiie 147
Procedimiento Control del Servicio No Conforme..........c.ccocvvvvvninnne. 148
Procedimiento ACCION COITECIVA. .......eovviveieieieese e 149
Procedimiento ACCION Preventiva .........cccvcveieieeiese e 150
Registros Requeridos para el SGC.........ccccceveviiie i, 151
Sistema de CodifiCaCION. .........ccoviiiriieiee e, 152
Guia de Conformidad del S.G.C del Capitulo 4 de la Norma ISO de la

Facultad de Recursos NatUrales. .........ccccvevvieeieereiiene e 157
Guia de Conformidad del S.G.C del Capitulo 5 de la Norma ISO de la

Facultad de Recursos NatUrales. ...........coviveieieniene s 159
Guia de Conformidad del S.G.C del Capitulo 6 de la Norma ISO de la

Facultad de Recursos NatUrales. .........ccocvevvveeieeiesienie e 161
Guia de Conformidad del S.G.C del Capitulo 7 de la Norma ISO de la

Facultad de Recursos NatUrales. ..........ccoovveiienene s 162
Guia de Conformidad del S.G.C del Capitulo 8 de la Norma ISO de la

Facultad de Recursos NatUrales. .........ccocvevviieieeiesiene e 164

Xiv



Anexo 1:

AnNexo 2:

Anexo 3:
Anexo 4:

Anexo 5:

Anexo 6:

Anexo 7:

Anexo 8:
Anexo 9:
Anexo 10:
Anexo 11:
Anexo 12:

INDICE DE ANEXOS.

Encuesta dirigida a las Autoridades de la Facultad de Recursos
NAEUFAIES. ..ottt reene e 176
Encuesta dirigida al Personal Administrativo de la Facultad de
RECUIrS0S NATUIAIES. .....c.eeuiiiiiiieie e 177
Encuesta dirigida a los Docentes de la Facultad de Recursos Naturales. 178
Encuesta dirigida al Personal Operativo de la Facultad de Recursos

NALUFAIES. ... 179
Encuesta dirigida a los Estudiantes de la Facultad de Recursos

NALUFAIES. ..ottt e neesre e e e 180
Estatuto de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. .................. 181

Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad

de 1a EJUCACION SUPETIOL. ....cvveieiieccie et 184
Reglamento Orgéanico de Gestion Organizacional por Procesos. ............ 187
Ley Organica de EJUCaCION SUPEIION ........ccooereiienieieise e, 190
Reglamento de Régimen ACadémiCo.........ccccvevvevieiieie e, 192
Introduccion de la Norma ISO 9001:2008..........ccceververeienenesenenieenn, 195
Manual de [a Calidad ...........ccooieiiiiiieee e 198

XV



RESUMEN

El presente disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2008, para la Facultad de Recursos Naturales de la Escuela Superior Politécnica
de Chimborazo, ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, tiene como objetivo
contribuir al cumplimiento de estandares de calidad, expectativas, necesidades y
requerimientos de sus diferentes clientes (autoridades, personal administrativo y
operativo, docentes y estudiantes), aumentando asi su nivel de satisfaccion a través de la
prestacion de un servicio educativo de calidad. Un mecanismo para asegurar la
eficiencia y eficacia dentro de cualquier institucion es el Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC), ya que interrelaciona y comprende todos los procesos: administrativos,
académicos y operativos de la Facultad, los cuales se gestionan de manera ordenada y
sistematica con el fin de buscar la mejora continua. El presente Sistema de Gestion de la
Calidad contiene el cumplimiento de los requisitos exigidos por la Norma ISO
9001:2008. Como sustento del Sistema de Gestion de la Calidad se incluyd la
documentacidn de las declaraciones de la politica y objetivos de la calidad, el manual de
la calidad, procedimientos documentados y sus debidos registros. La investigacion

concluye con la inclusion de las respectivas conclusiones y recomendaciones.

PALABRAS CLAVES: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. EDUCACION
SUPERIOR. NORMA 1SO 9001:2008.

Ing. Diego Ramiro Barba Bayas
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

The present investigation designed a Quality Management System according to the ISO
9001:2008 standard, for de Faculty of Natural Resources of the Polytechnic School of
Chimborazo, city of Riobamba, Chimborazo province, with the objective of
contributing to the implementation of quality standards, expectations, needs and
requirements of its different customers (authorities, administrative and operational
personnel, teachers and students), increasing the satisfaction level through the provision
of an educational service of quality. The Quality Management System (QMS) is a
mechanism to ensure the efficiency and effectiveness inside and institution, since it
interacts and includes all processes as: administrative, academic and operational of the
Faculty, which are managed in an organized and systematically way, in order to
improve continuously. The present Quality Management System compliances with all
requirements of the ISO 9001:2008 standard, this system was based on the
documentation of the policy statements and quality objectives, the quality manual,
documented procedures and its appropriate records. The investigation concluded with

the inclusion of the respective conclusions and recommendations.

KEY WORDS: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, HIGHER EDUCATION, ISO
9001:2008 STANDARD.
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INTRODUCCION

En la actualidad las Instituciones de Educacion Superior (IES), se preocupan por
garantizar el cumplimiento de las expectativas, necesidades, requerimientos, entre otros,
de sus clientes y partes interesadas, asegurar el desarrollo eficiente y eficaz de sus

diferentes procesos que realizan diariamente.

En el Ecuador, las Instituciones de Educacion Superior ven la necesidad de ser méas
competitivas, certificando la prestacion de un servicio de educacion superior de calidad,
adoptando un Sistema de Gestion de la Calidad eficaz como requisito necesario para el

adecuado desarrollo de sus actividades.

Por estas razones se disefio el Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma
ISO 9001:2008, para la Facultad de Recursos Naturales de la ESPOCH, generando una
nueva cultura orientada hacia la calidad en la educacién superior, un servicio que
cumpla con los requisitos del cliente interno y externos asi como también los de la
Norma ISO, contribuyendo a elevar el grado de satisfaccion de sus necesidades y

expectativas.

Para el disefio de este Sistema de Gestion de la Calidad, se realizé un diagnostico inicial
de la situacién actual de la Facultad de Recursos Naturales, para determinar el grado de
calidad que se aplica, a través de cuestionario de verificacién que evidencien las No

Conformidades existentes en esta unidad académica.

Por Gltimo se desarrolld la base documental necesaria para dar cumplimiento a las
acciones propuestas para las No Conformidades encontradas en la realizacion del
diagnostico inicial; esto se refiere a la elaboracion de; mapa de procesos, politica y
objetivos de la calidad, procedimientos documentados, formularios y registros que
regiran el Sistema de Gestion de la Calidad y su Manual de la Calidad.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, formada en el Instituto Tecnoldgico
Superior de Chimborazo, fundada por la Ley N° 6090, emitida por el Congreso
Nacional, el 18 de abril de 1969. Inicié sus operaciones académicas el 2 de mayo de
1972 con las Escuelas de Ingenieria Zootécnica, Nutricion y Dietética e Ingenieria

Mecénica y se inauguré el 3 de abril de 1972.

El 17 de noviembre de 1994, mediante las resoluciones del H.C.P. N° 238 y 239, se
fundan las Escuelas de Ingenieria en Ecoturismo y Escuela de Tecnologia Agroforestal

como parte de la Facultad de Agronomia, hoy denominada Recursos Naturales.

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, como una Institucién de Educacion
Superior (IES), esta regulada por el Concejo de Educacion Superior (CES), el cual tiene
como propdsito y razén de ser: planificar, regular y coordinar el Sistema de Educacion
Superior de la sociedad ecuatoriana; y asi certificar a la nacionalidad una Educacion

Superior de calidad gue porte al crecimiento del pais.

El Concejo de Educacion Superior trabaja conjuntamente con el Concejo de Educacion,
Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CEAACES),

para permanecer con el cambio en el conocimiento de una manera integral y profunda.

Es por ello que la Facultad de Recursos Naturales perteneciente a la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo (ESPOCH), como cualquier otra Institucion Educativa
Superior tiene como principal objetivo garantizar y asegurar la calidad en la educacion
académica; sin embargo, existen varios problemas en su accionar que imposibilitan que
el desempefio institucional vaya orientado al cumplimiento de este proposito, dichos
inconvenientes se establecieron luego de la visita y entrevista realizada a las autoridades

de la Facultad, entre ellos:



Primero, no se ha cumplido con lo establecido en la Ley Organica de Educacion
Superior Seccién V Calidad de la Educacion Superior, “de establecer un principio de
calidad, que consiste en la blsqueda constante y sistematica de la excelencia, la
pertinencia, produccion O&ptima, transmision del conocimiento y desarrollo del
pensamiento mediante la autocritica, la critica externa y el mejoramiento permanente”,
lo que ocasiona que la Facultad no esté preparada para un eventual proceso de
acreditacion, a través de una evaluacion de la calidad por medio del Consejo de
Evaluacién, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
(CEAACES).

Asimismo, la Facultad de Recursos Naturales no cuenta con un Sistema de Gestion de
Calidad, basado en una normativa 1SO 9001:2008 que es de caracter internacional, lo
que impide su incursién en la prestacion de servicios educativos de alta calidad a nivel

de otras instituciones de educacion superior a nivel nacional e internacional.

A su vez la Facultad, no cuenta con un correcto disefio de sus diferentes procesos, esto
conlleva a que sus actividades no se ejecuten con eficiencia, eficacia y coordinacion; es
decir, omitiéndose pasos involuntariamente. Es importante asimismo mencionar que a
pesar de que no se va a estructurar un Modelo de Gestion por Procesos, los mismos

estan involucrados para el desarrollo del presente proyecto.

Adicionalmente, la Facultad al no contar con un Sistema de Gestién de la Calidad, es
evidente la inexistencia de una cultura de calidad, no hay un cambio de paradigmas, es
decir cambiar de una institucion funcional a una institucién por procesos, lo que
provoca bajos niveles de satisfaccion de los clientes internos (autoridades, empleados,

docentes y estudiantes), lo cual se refleja en las encuestas realizadas a los mismos.

Finalmente, la Facultad de Recursos Naturales no cuenta con un Manual de Calidad lo
que promueve al desconocimiento de los procedimientos, normas y requisitos de la

institucion.

Todos los problemas citados anteriormente tienen su origen en la falta de un Sistema de

Gestion de la Calidad que permita garantizar la calidad acadeémica, la eficiencia y



eficacia en sus diferentes procesos y establecer una mejora continua en conjunto de todo

el personal de la Facultad de Recursos Naturales.

Por lo anterior, era necesario y urgente desarrollar el presente trabajo de investigacion
que incluye entre otros aspectos la realizacion del disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad y su debido Manual de Calidad, de tal forma que se logré cumplir con las

expectativas y necesidades de las partes interesadas.

1.1.1. Formulacién del Problema

¢De qué manera la elaboracion del disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para
la Facultad de Recursos Naturales de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo,
conforme a las Normas ISO 9001:2008, contribuye al cumplimiento de la eficacia y

eficiencia de los procesos administrativos y académicos internos?

1.1.2. Delimitacion del Problema

El presente trabajo de investigacion fue desarrollado en la Facultad de Recursos
Naturales, perteneciente a la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, ubicada en la
Panamericana Sur Km. 1 % de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo,

Ecuador, en base a las siguientes caracteristicas:

CONTENIDO:

Campo: Sistemas de Gestion de la Educacién Superior.
Area: Gestion de Calidad.

Aspecto: ISO 9001:2008

ESPACIAL.:

Provincia:  Chimborazo

Canton: Riobamba

Sector: Panamericana Sur Km. 1 %

TEMPORAL: 2016



1.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La Facultad de Recursos Naturales se encuentra formando profesionales desde 1994 y a
la vez insertandolos con éxito en el campo laboral, hoy en dia la Facultad viene
efectuando modificaciones en su pensum académico, debido a la reforma de la Ley
Orgénica de Educacion Superior (LOES) y a las nuevas exigencias y requerimientos del
Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior (CEAACES), por este motivo se implementaron metodos y/o sistemas para
certificar la calidad académica y un mejor desempefio en la atencion a sus clientes
internos y externos (autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y
estudiantes), de tal forma que se evidencie su competitividad mediante la
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, y se encuentre adecuadamente
preparada al momento de una evaluacion por parte de los organismos reguladores, en
este caso el CEAACES.

Este trabajo en primera instancia se justifica en base al aporte tedrico, ya que se
aprovechd todo el referencial tedrico existente sobre Gestion de Calidad y muy
particularmente sobre Sistemas de Calidad basados en las normas ISO 9001:2008, de tal
forma que se pudo estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad para la Facultad de
Recursos Naturales — ESPOCH, documento que bien puede convertirse en un referente
y replicarse a otras Facultades que deseen incursionar en Sistemas de Gestion de la

Calidad para la prestacion de sus servicios de educacion superior.

El presente sistema al ser implementado permitird cumplir con las expectativas y
exigencias de los diferentes clientes, lograr una ventaja competitiva; y, mejorar y
efectivizar los procedimientos internos de la Facultad, a fin de cumplir con los objetivos
alineados con el plan del buen vivir, complementando la investigacion con miras a
lograr que la gestion institucional se desenvuelva dentro de un ambiente ético y de

transparencia.

Este trabajo de investigacion empleo el aporte metodoldgico en la elaboracion del
disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme la Norma ISO 9001:2008;
acudiendo al empleo de técnicas de investigacion; como la entrevista, la observacion, la

encuesta, check list y las fichas de procesos, para generar conocimientos validos y
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confiables de la Facultad de Recursos Naturales, con ello se pretende conocer los
diferentes procesos, procedimientos, documentos, estrategias, cooperacion y toma de
decisiones que caracterizan y definen la capacidad de la Facultad, y asi finalmente
buscar la eficiencia y eficacia dentro de las actividades de la misma y cumplir con el

plan del buen vivir.

En el aporte académico este trabajo de investigacion permitio poner en destreza los
conocimientos adquiridos durante la formacion academica para el disefio de un Sistema
de Gestion de la Calidad conforme a la Norma ISO 9001:2008; paralelamente me
permitid adquirir una serie de nuevos conocimientos como consecuencia del
levantamiento y disefio del Sistema de Gestion de la Calidad; concomitantemente, este
Sistema de Gestion puede servir como fuente de consultas y referencia en temas
relacionados, ya que actualmente este tipo de instrumentos son herramientas en
desarrollo para todas las organizaciones e instituciones educativas de educacion

superior a nivel pablico y privado.

Asimismo, la Facultad serd favorecida con la investigacion efectuada desde la parte
practica, ya que para disefiarse el Sistema de Gestion de la Calidad fue necesario partir
de un andlisis previo que permitio identificar sus principales debilidades y de esta
manera disefiar un Sistema de Gestion coherente con la mision y vision institucional y

con un alto grado de satisfaccion en sus diferentes procesos.

Finalmente, esta investigacion fue factible su realizacién, debido a que existia la
necesidad de disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad, mas alla de la facilidad de
acceso a la informacion y el compromiso de colaboracion manifestado por las

autoridades de la Facultad de Recursos Naturales.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de la calidad conforme a las Normas 1SO 9001: 2008,
para la Facultad de Recursos Naturales de la ESPOCH, de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo, que permita el cumplimiento de los estandares y

requerimientos de calidad.

1.3.2. Objetivos Especificos

= Estructurar el marco teorico respectivo que sirva de sustento para el disefio del
Sistema de la Calidad basado en las normas ISO 9001:2008 para la Facultad de
Recursos Naturales de la ESPOCH.

» Realizar un diagnostico de la situacion actual que ayude a determinar el grado de
calidad que se aplica en la Facultad de Recursos Naturales.

» Incorporar el marco metodoldgico en base a métodos, técnicas y procedimientos
durante la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad; para la Facultad de

Recursos Naturales.

»= Elaborar el Sistema de Gestion de la Calidad con base en las Normas ISO
9001:2008 para la Facultad de Recursos Naturales de la ESPOCH, incluyendo el

manual de calidad y sus registros.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

Para un mejor entendimiento del Capitulo Il se ha elaborado un HILO CONDUCTOR:

Graéfico 1: Hilo Conductor

#Antecedentes Investigativos. ‘
%%Epoca Artesanal. \

4Historia de la calidad.

" Revolucion Industrial.
—Kaoru Ishikawa.
—Edward Deming.
#Guraes de la Calidad. P%J. M. Juran.

—Armand V. Feigenbaum.
" Phillip Crosby.
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Elaborado por: Evelin Ochoa



2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para la realizacion de este trabajo investigativo se tom6 como referencia dos trabajos de
titulacion sobre el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, basados en la Norma

ISO 9001:2008, aplicada en Instituciones de Educacion Superior, a saber:

El primer trabajo de investigacion es de la Escuela Superior Politécnica del Litoral de la

Facultad de Ingenieria en Mecéanica y Ciencias de la Produccién.

Tema: Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2008, en
el Ambito Técnico Administrativo Financiero de la Facultad de Arquitectura y Disefio

de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

Autora: Ana Maria Romero Mendoza, cuya conclusion a la que llega, es la siguiente:

De acuerdo a la situacion actual de la educacion en el Ecuador, uno de los problemas
fundamentales de las universidades consiste en la falta de calidad de los productos y
servicios que éstas ofrecen. En el anélisis de comparacién de las carreras de la Facultad
con los competidores externos, la carrera de Arquitectura de la UCSG obtuvo el mejor
promedio final de la evaluacién de factores como duracién de la carrera, costo, acceso a
titulacion, acreditacion, infraestructura y disponibilidad de becas, mientras que en la
carrera de Gestion Gréfica Publicitaria fue la ESPOL quien obtuvo el mayor puntaje en
la valoracion de factores, debido a que es la Gnica Universidad acreditada del grupo que

se analizd en el estudio. (pag. 282 — 283)

El siguiente tema es de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Facultad de
Mecénica, Escuela de Ingenieria Industrial.

Tema: Elaboracion del Plan de Sistema de Gestién de Calidad bajo la Norma 1SO
9001:2008 para la Gestion Administrativo y Académico en la Escuela de Ingenieria

Automotriz de la ESPOCH con fines de acreditacion.

Autor: Elias Xavier Villagdmez Hidalgo, quien concluye lo siguiente:



Mediante el proyecto de investigacién se determind que la Escuela de Ingenieria
Automotriz cuenta con procedimientos institucionales para realizar los trdmites hacia
los estudiantes, pero estos procedimientos no estan bajo la norma ISO 9001 — 2008.

Se concluye que todos los procesos que mantienen dentro de la Escuela no es regulada
bajo ninguna norma, pero si bajo los reglamentos institucionales y bajo procedimientos
internos de la Escuela. Para el efecto se desarroll6 un sistema de gestion de calidad bajo
la Norma ISO 9001 — 2008 para la gestion administrativa y académica. Asimismo, se
elabor6 un Manual de Calidad y un Manual de Procedimientos los cuales se basan en

los requisitos indispensables para la acreditacion de la norma ISO 9001 — 2008. (pag.65)

2.2.1. Antecedentes Historicos de la Calidad

Segun Palacios J., (2006), nos indica como se origind y evoluciond la calidad a través

del tiempo en el mundo:

Japon

La historia de la calidad en Japdn se inicia en la posguerra. Antes de la
guerra no existia un verdadero prestigio en los productos japoneses, con
excepcion tal vez de las porcelanas y algunos otros productos tipicos. No
habia la presencia actual de articulos japoneses en el mercado mundial, y los

que habia competian por precio, no por calidad.

Después de la derrota sufrida en la Segunda Guerra Mundial, Japon sufrio la
ocupacion estadounidense y se vio obligado a cambiar algunos aspectos de
su vida, como su forma de gobierno, pero mantuvo la estructura econémica
que conocemos de los grandes consorcios, desarrollando lo que algunos han
calificado como combinacién de feudalismo con el liberalismo econémico.
Por otra parte, el gobierno de ocupacion alento la recuperacion economica,
tal vez sin darse cuenta de que asi alentd también la consecucion de la

guerra, ahora en el campo econémico.

En mayo de 1946 las fuerzas de ocupacion obligaron a la industria de
telecomunicaciones a usar el control de la calidad moderno, debido a la

mala calidad del servicio telefonico. Esta fecha marca el principio del



control estadistico de calidad de Japon. La tradicién de adquirir tecnologia
en el extranjero, y sobre todo en Estados Unidos, ya se tenia en Japon. Por
ejemplo, los grandes consorcios fabricantes de equipo eléctrico tenian
convenios de transferencia de tecnologia con Westinghouse y General
Electric desde hace muchos afios atras. Por tanto, es bastante natural que
cuando la JUSE (Japanese Union of Scientists and Engineers) decidio que
debia hacerse algo para mejorar la calidad de las manufactureras japonesas,
recurrieran a los estadounidenses Deming y Juran. La JUSE, organizacién
privada de ingenieros y académicos, se fundd en 1946. En 1949 instituy6 un
grupo de investigacién en control de calidad (QCRG), el cual dio su primer

curso en ese mismo afo.

Deming impartié en Japén, invitado por la JUSE, un seminario sobre el
control estadistico de la calidad en 1950. El seminario duro ocho dias y

estuvo dirigido a gerentes e ingenieros, sus temas principales fueron:

= Como usar el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, tomar accion).

= La importancia de tener criterio sobre la dispersion en las estadisticas; y,
= Control del proceso por medio de las gréficas de control.

Deming regres6 a Japén en 1951 y en 1952, y desde entonces volvié en
forma regular. Su influencia en el enfoque que desarrollaron los japoneses
del control de calidad fue decisiva, al punto que el Premio Nacional de

Calidad en Japdn se denomina precisamente Premio Deming.

A continuacion, en lo que puede considerarse una fase inicial, en Japon se le
dio un gran impulso al control estadistico y a la normalizacion, pero sin
mucho éxito. En 1954 la JUSE invitd a J.M. Juran, quien imparti6é varios
seminarios en los que hizo hincapié en la necesidad de considerar al control
de calidad como una herramienta de la administracion. Este fue el inicio de
un desarrollo de conceptos de filosofia que culminaron con el control de la
calidad a lo largo y ancho de la empresa (CWQC) o control total de calidad

como se conoce ahora.
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El esfuerzo por divulgar y hacer que los supervisores y trabajadores
aprendieran las técnicas de control de calidad, Ilevo a la creacion de los
circulos de control de calidad. En 1963 se inicié este movimiento, y dos
afios despues ya habia 3700 grupos registrados. Es importante recalcar que
los circulos de control de calidad no fueron pensados como grupos para
promover mejoras, sino como circulos de estudio y aplicacion de las

técnicas de control de calidad.

Mas tarde se desarrollaron otras técnicas o “filosofias” que han contribuido
a hacer mas competitivas las manufacturas japonesas, al mismo tiempo que
en si mismas han sido un producto de exportacion exitoso. Entre estas

“técnicas — filosofia” se puede mencionar, entre otras:
= El sistema de produccién de Toyota.

= El justo a tiempo (Just and Time).

» El método Taguchi.

= EI SMED o cambio rapido de herramientas.

El resultado de la conjuncién de estas técnicas y filosofias con la peculiar
organizacion industrial de Japdn ha sido el gran auge de las exportaciones
japonesas a todo el mundo, sobre todo en los campos de automoviles,

ciertos productos electrénicos, algunos productos opticos y relojes.
Paises occidentales

Los antecedentes de los programas de calidad en los paises occidentales se
pueden remontar a la calidad lograda por las antiguas civilizaciones, a la de
los gremios de artesanos de la Edad Media, a la calidad de los productos del
inicio de la Revolucion Industrial, etc. Sin embargo, un primer dato en
épocas mas recientes es el de la creacion de la fundacién de inspeccion. Esto
se debe a Frederick W. Taylor, quien es considerado el padre de la
ingenieria industrial por sus trabajos en lo que entonces (fines del siglo XIX
y principios del XX) se conocié6 como administracion cientifica. Hasta

entonces, el trabajador habia sido responsable de hacer un trabajo y de
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verificar que estaba bien hecho. Taylor, al buscar la eficiencia por medio de
la division del trabajo, separ6 la funcion de inspeccion para que el obrero
pudiera dedicar todo a su tiempo a la fabricacion. Tal vez hoy dia esta forma
de pensar es responsable, pero indudablemente lo que hizo Taylor en su

tiempo ha hecho posible los logros actuales.

Otro éxito en el desarrollo de los sistemas de calidad fue sin duda el de la
aplicacion de las herramientas estadisticas. El control estadistico de calidad
se debe a W. A. Shewhart, de Bell Laboratories, quien publicé sus
investigaciones en el afio de 1931. El trabajo de Shewhart fue ingente, ya
que comprob6 personalmente las formulas de la probabilidad, para lo cual
desarroll6 el Bombo de Shewhart. De su obra se desprende el moderno CEP
(control estadistico de proceso). Por desgracia, también su trabajo es
criticado por quienes opinan que el control estadistico tiene el inconveniente
de dar por descontado, o de aceptar, que haya fracciones defectuosas o
produccién fuera de especificaciones, cuando debe procurarse que haya
“cero defectos”. La divulgacién y la aplicacion de las técnicas estadisticas

de Shewhart fueron lentas y escasas hasta la Segunda Guerra Mundial.

El esfuerzo bélico desarrollado en la Segunda Guerra no fue sélo en los
frentes de batalla. Puede afirmarse que, en cierta forma, la guerra se pele6
en las fabricas, tanto las de materiales bélicos como en todas las demas. Con
una creciente demanda propia de la guerra, con personal inexperto por la
movilizacion se lograron indices de produccion increibles mediante, entre
otras técnicas, el control estadistico de calidad. Fue durante la guerra que se
publicaron las normas conocidas como Z-1 Standards, adoptadas en su
totalidad por Inglaterra, donde se conocieron como British Standards 1008.
Algunos de los métodos estadisticos desarrollados y utilizados por los
Aliados durante la guerra fueron tan efectivos que se clasificaron como

secretos militares y solo se divulgaron después de la derrota de Alemania.

Terminada la guerra, la prosperidad que tuvo Estados Unidos y la falta de
una verdadera competencia, disminuyeron en el mundo la necesidad de
producir con calidad y se descuidd la aplicacion de las técnicas de control de

calidad. Sin embargo, el desarrollo de la industria espacial y de la industria
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nacleo eléctrica exigieron mejores productos y de mayor confiabilidad. De
esta epoca datan los inicios del aseguramiento de calidad. Tanto el elevado
costo de las fallas del equipo espacial como la resistencia y el temor a la
energia nuclear, fueron factores que obligaron al desarrollo de programas

para asegurar la calidad.

El mundo occidental percibié cémo, en pocos afios, los productos japoneses
fueron desplazando a otros que gozaban de un prestigio que parecia fuera de
toda duda. La industria estadounidense de aparatos de television
practicamente se acab0; la supremacia de las camaras fotogréficas de
Alemania también. Los grandes de la industria relojera suiza, con su
prestigio de siglos, estuvo a punto de desaparecer. La Unica manera de

sobrevivir ha llegado a ser producir con calidad y a precios competitivos.

El mundo occidental literalmente se volcé hacia Japén para averiguar y
aprender sus técnicas. Se hizo un gran negocio de las técnicas Y filosofias de
calidad. No estaria completa esta resefia si no se menciona la normalizacion
que se ha desarrollado respecto de la calidad. Son ampliamente conocidas
las normas Military Standards para el muestreo de aceptacién, sobre todo la
de muestreo por atributos. Las normas tal vez de mayor importancia para el
desarrollo del aseguramiento de calidad fueron la ANSI N. 45, con su
antecedente 10 CFR 50, Ap. B, y actualmente la serie de las normas
internacionales ISO — 9000. (Hoy dia pareceria que China repetira la historia
de éxito de Japon.) (pags. 31 — 34)

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Los Gurues de la Calidad

Palacios J., (2006), en referencia a los gurues de la calidad, cita los siguientes:

Kaoru Ishikawa

Segun Ishikawa, el control total de calidad (CTC) es una revolucién en la

filosofia de la administracion. La revolucion consiste en que el objetivo
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primordial de la empresa debe ser la calidad. Las utilidades y todo lo demés

vienen en segundo término.

Como condiciones para instalar puntos que deben promoverse para el

control total de calidad, menciona siete:

» Liderazgo de la alta direccion.

= Educacién y capacitacion.

= Una organizacién adecuada al CTC.

= Establecimiento de un sistema de aseguramiento de calidad.

» Respeto de la administracion a la “humanidad” del individuo.
» Eliminacion del “seccionalismo”.

= Evitar el apresuramiento en la implementacion del CTC.

La idea de “control” en Ishikawa es la aplicacion ciclica del “ciclo de

Deming”, o sea:

= Planear (decidir sobre los objetivos y sobre los métodos para lograrlos).
= Hacer (educacion y capacitacion del personal y luego la ejecucion).

= Verificar los resultados.

= Actuar

Para solucionar el 95% de los problemas de calidad, Ishikawa recomienda el

empleo de las siete herramientas de control de calidad:

= El diagrama de Pareto.

= El diagrama de causa y efecto (diagrama de Ishikawa).
= La estratificacion de los datos.

= La hoja de verificacion.

14



= El histograma.
= El diagrama de dispersion.
= Las gréaficas de control (los métodos estadisticos).

Estas herramientas deben ser conocidas y empleadas a todos los niveles y
solo se requeriran los ingenieros y especialistas; para el resto (5%) de los
problemas, se requieren las técnicas avanzadas de estadistica, disefio de

experimentos. etc.

Una idea fundamental en la filosofia de Ishikawa es la importancia del
consumidor y de sus requerimientos. Su idea de la calidad esté ligada a los
requerimientos del consumidor, o sea, aquellas caracteristicas del producto
que requiere el consumidor y que Ishikawa conoce como “caracteristicas
verdaderas de calidad”. El primer paso para lograr la calidad es conocer
estas caracteristicas y traducirlas a “caracteristicas sustitutas de calidad”, o
sea, a especificaciones de ingenieria, a variables susceptibles de ser medidas
y evaluadas. Para lograr la calidad total es preciso que cada departamento,
division, etc., de la empresa, entienda y actle sabiendo que el siguiente

departamento, proceso, etc., es su cliente, su consumidor.

William Edward Deming

La filosofia de calidad total Deming resume como: “el mejoramiento
incesante en todos los procesos”. Una idea fundamental en la filosofia de
Deming es que existe incompatibilidad entre la calidad y los métodos
tradicionales para elevar la productividad. Por tanto, fustiga sin misericordia
a quienes abogan por los métodos tradicionales de la ingenieria industrial:
desarrollo de estandares de produccion, fijacion de cuotas de produccion,

etc.

Su filosofia esta descrita en 14 puntos, los cuales se encuentran en varias de

sus obras publicadas, y son:

1. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio.
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10.

11.

12.

13.

14.

Adoptar la nueva filosofia.
Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.

Acabar con la préactica de hacer negocios sobre la base del precio
solamente. En vez de ello, minimizar el costo total trabajando con un

solo proveedor.

Mejorar constante y continuamente todos los procesos de planeacion,

produccidn y servicio.

Instituir la formacién en el trabajo.

Adoptar e instituir el liderazgo.

Desechar el miedo.

Derribar las barreras entre las areas de staff.

Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra.

Eliminar las tasas numéricas para la mano de obra y los objetivos

numeéricos para la direccion.

Eliminar las barreras que impiden a las personas sentirse orgullosas de
su trabajo. Eliminar la calificacion anual o el sistema de calificacion de

méritos.

Instituir un programa vigoroso de educacion y automejora para todo el

mundo.

Poner a trabajar a todas las personas de la empresa para conseguir la

transformacion.

Joseph M. Juran

La filosofia de Juran es notable por lo riguroso de su l6gica y la ausencia de

afirmaciones sensacionalista, lo cual le da un atractivo especial a los ojos de

los ingenieros. Un ejemplo de esto es lo que €l llama “la trilogia de Juran™.
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La trilogia de Juran sélo es la enumeracion de tres pasos fundamentales en

un proceso de mejoramiento:
1. Planeacion de la Calidad.
2. Control de la Calidad.
3. Mejora de la Calidad.

Estos tres pasos se repiten, constituyendo un proceso de mejora continua.

El proceso basico, segun Juran, es la planeacion de la calidad, y lo explica
con un diagrama que denomina mapa de carreteras para planificar la
calidad. (Cuadro 1)

Cuadro 1: Mapa de carreteras para planificar la calidad

Producto y proceso existentes

ldentificar clientes

Lista de clientes.

Descubrir las necesidades de los
clientes.

Necesidades de los clientes. (en su
lenguaje)

Traducir.

Necesidades de los clientes. (en
nuestro lenguaje)

Establecer unidades de medicion.

Unidades de medicion.

Establecer medicion.

Necesidades de los clientes. (en
unidades de medicion)

Desarrollar productos.

Caracteristicas del producto.
Obijetivos del producto.

Optimizar disefio del producto.
Desarrollar procesos.

Caracteristicas del proceso.
Proceso listo para ser transferido.
Proceso listo para producir.

Optimizar: probar la capacidad
del proceso.
Transferir a operaciones.

Fuente: Palacios (2006) (pag. 37)
Elaborado por: Evelin Ochoa

Armand V. Feigenbaum

Las ideas de Feigenbaum respecto del control de calidad representan un
paso memorable en la historia de esta disciplina. Hizo ver que el control de
calidad tradicional, basado en la inspeccidn, ya no era adecuado, y que debia
adoptarse un enfoque de sistemas que involucran toda la compafiia. Sus

ideas se sintetizan asi:

Un sistema de calidad es una estructura operativa de trabajo, que redne las

siguientes caracteristicas:
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= Aceptada en la compafiia y en la planta.
» Documentada con procedimientos integrados, técnicos y administrativos.

= Estos procedimientos deben ser efectivos para guiar — de la manera mejor
y mas practica — las acciones coordinadas de las personas, maquinas e
informacion de la compafiia y de la planta, para asegurar la satisfaccion del

cliente y economia de los costos.

Para el logro de un sistema de calidad total, Feigenbaum hace intervenir la
ingenieria de sistemas y la administracion de sistemas. Las actividades

sistematicas que se aplican al control de calidad son las siguientes:

1. Laingenieria de sistemas es el proceso tecnoldgico de crear y estructurar

sistemas efectivos de calidad personas — maquinas — informacion.

2. Laadministracion de sistemas es el proceso administrativo de asegurar la

operacion efectiva del sistema de calidad.

3. La economia del sistema, incluyendo especialmente el costo de calidad,
es el proceso de medicion y control para llevar la asignacion de recursos
mas efectiva del contenido de personas — maquinas — informacion del

sistema de calidad.

4. Las mediciones de sistemas, en particular lo que respecta a auditorias
sistematicas y a las determinaciones de calidad para los clientes, son los
procesos de evaluacion de la efectividad mediante la cual los sistemas de

calidad logran sus objetivos y cumplen sus metas.

Para Feigenbaum, son seis los principios fundamentales para la ingenieria

de sistemas de calidad:

1. La integracion de sistemas de calidad relaciona la tecnologia de la

calidad con los requisitos de calidad.

2. La integracion de sistemas de calidad relaciona esta tecnologia de la
calidad con los requisitos de calidad en una manera organizada de los

procedimientos y controles especificos necesarios.
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3. Laingenieria de sistemas de calidad considera el rango total de todos los
factores relevantes humanos, de informacion y de equipo, necesarios

para estos procedimientos y controles.

4. La ingenieria de sistemas de calidad establece especificamente las
medidas de retroalimentacion contra las cuales la operacion del sistema

de calidad se evaluara.

5. La ingenieria de sistemas de calidad estructura objetivamente el sistema

de calidad que se necesita, y proporciona las auditorias del sistema.

6. La ingenieria y la administracion de sistemas proporcionan el control

continuo del sistema de calidad.

De acuerdo con ello, los sistemas de calidad deben estructurarse para

integrar las siguientes caracteristicas:
= Politicas y objetivos de calidad definidos y especificos.
= Fuerte orientacion hacia el cliente.

= Todas las actividades necesarias para lograr estas politicas y objetivos de

calidad.
= Integracion de las actividades en toda la compafiia.
= Asignaciones claras de personal para el logro de la calidad.
= Actividades especificas de control de proveedores.
= |dentificacion completa del equipo de calidad.
» Flujo definido y efectivo de informacion, procesamiento y control.

= Fuerte interés en la calidad, motivacion y capacitacion positiva sobre la

calidad en toda la compafiia.

= Costos de calidad y otros estandares y mediciones del desempefio de la

misma.
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= Efectividad positiva de las acciones correctivas.

= Control contindo del sistema, incluyendo la prealimentacion y la
retroalimentacion de la informacion, el analisis de los resultados y la

comparacion con los estandares.

= Auditoria periodica de las actividades del sistema.

Phillip Crosby

Para Crosby, la calidad consiste en “cumplir con los requisitos”. De hecho
esta afirmacion lleva a Crosby al proceso de definicién de requisitos, con lo
cual se llega al mismo punto que con cualquiera de las otras filosofias. El
cumplir con los requisitos es, sin embargo, solo el primero de cuatro

fundamentos de la calidad.

El segundo fundamento es acerca del sistema para lograr la calidad:
“prevencion y no verificacion”, con lo cual se afirma el principio de que la

calidad no se consigue por medio de las inspecciones.

El tercer fundamento es respecto a la norma de ejecucion, la cual se expresa

como “cero defectos”, lo cual se explica como:

= Cumplir siempre con el total de los requisitos.
= Tener la actitud de no aceptar fallas.

= Hacerlo bien a la primera vez.

= Cumplir con lo acordado.

= Una norma de ejecucion que es un reto.

El cuarto fundamento es el referente a la medicion: “costo de calidad” (en
realidad costo de la no calidad). Este costo, como se menciona en todas las
filosofias de la calidad, es la suma de los costos en que se incurre para

asegurar que las cosas se hagan bien a la primera vez (prevencion y
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evaluacion), mas los costos resultantes de no hacer las cosas bien (fallas

internas y externas).

Crosby propone asignar para el proceso de mejoramiento de la calidad las

siguientes etapas:

1. Compromiso gerencial: establecer claramente el lugar que ocupa la
calidad para la gerencia.

2. Equipo de mejoramiento de la calidad: organizar un equipo para dirigir

la implantacion del proceso de mejoramiento de la calidad.

3. Medicién: desarrollar una herramienta que saque a la vista los productos
de incumplimiento, tanto actuales como potenciales, de manera que sea

posible evaluar los objetivos y las acciones correctivas.

4. Costo de calidad: definir los elementos que integran el costo de calidad

y establecer su uso como herramienta para administrar.

5. Concientizacién de la calidad: proporcionar un método que incremente
el compromiso personal hacia el cumplimiento de los requisitos del
producto o del servicio y hacia la imagen de calidad que tiene la

empresa.

6. Accion correctiva: proporcionar un método sistematico para resolver de

una vez para siempre los problemas, a medida que son identificados.

7. Planeacion del dia “cero defectos”: planear las actividades que

conduzcan a la preparacion y celebracion formal del dia “cero defectos”.

8. Educacion a todo el personal: definir y llevar a cabo el tipo de
capacitacion requerida para todo el personal, con el fin de establecer el

proceso de mejoramiento de calidad.

9. Celebracion del dia “cero defectos”: crear un “evento” que permita a
todos los empleados darse cuenta, a traves de una experiencia personal,

de que ha habido un cambio.
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10.

11.

12.

13.

14.

Por lo expuesto anteriormente, se resume que éstos gurles de la calidad han ido
surgiendo segln han evolucionado las necesidades y expectativas de los clientes
internos y externos de una entidad u organizacion por alcanzar y obtener la calidad en
los diferentes productos o servicios ofertados al mercado. Para el efecto, estos expertos
sugieren emprender un proceso de planeacion, control y medicién de la calidad, ya que

el objetivo primordial de una institucién debe ser ofrecer calidad total en todos sus

Fijacion de metas: alentar a los individuos a establecer metas que
involucren mejoramiento, tanto de si mismos como de sus grupos y que

adquieran compromisos al respecto.

Eliminacion de la causas de error: proporcionar a todo el personal un
método de comunicar a sus superiores todas aquellas situaciones que les

impide mejorar su trabajo.
Reconocimiento: dar reconocimiento a quienes participan activamente.

Consejos de calidad: formar grupos de personas de diferentes partes de
la empresa con el propoésito de intercambiar experiencias y puntos de
vista para apoyar el avance del proceso de mejoramiento de la calidad.

Hacerlo de nuevo: insistir en que el proceso de mejoramiento de la

calidad es permanente. (pags. 34 — 40)

servicios y productos ofertados.

2.2.2 Modelos de Excelencia

Segun Membrado J., (2002), indica lo siguiente:

Se entiende por Modelo de Excelencia un conjunto de criterios agrupados en

areas o capitulos, que sirven como referencia para estructurar un plan que

Ileve a una empresa u organizacion, o a una parte de la misma, hacia la

Excelencia en la Gestidn.

La utilizacion extensiva del término Modelo de Excelencia es muy reciente,

empleandose dicho término para referirse a los modelos desarrollados como

22



base de los grandes premios de la calidad. Los modelos mas ampliamente
aceptados y con mayor reputacion son los basados en el Premio Nacional de
Calidad de Estados Unidos, el Malcolm Baldrige y el basado en el Premio
Europeo a la Calidad. Junto a ellos, esté el Premio Deming, que es el Premio
Nacional a la Calidad en Japédn y el Modelo Iberoamericano de Excelencia
en la Gestion de reciente creacion. (pag.9).

En sintesis, los Modelos de Excelencia son herramientas necesarias para una
autoevaluacion de la situacion interna de una empresa u organizacion utilizando
criterios de excelencia y asi afrontar los retos de un mercado cada vez mas exigente y

competitivo.

2.2.3 ¢Quées la Calidad?

Nava V., (2005), indica lo siguiente:

Si empezamos por la raiz etimoldgica de la palabra calidad, ésta tiene sus
inicios en el término griego kalos, que significa “lo bueno, lo apto”, y
también en la palabra latina qualitatem, que significa “cualidad” o
“propiedad”. En este sentido, calidad es una palabra de naturaleza subjetiva,
una apreciacion que cada individuo define segun sus expectativas y

experiencias, es un adjetivo que califica alguna accion, materia o individuo.
(pég. 15)

Por su parte, Maseda A., (1999), indica que:
Diremos que un producto o servicio es de calidad cuando satisface las

necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcion de parametros

como:

= Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.
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= Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las
funciones especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de

tiempo.

= Servicio 0 medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso

de fallo del producto o servicio.

La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C.), define la
calidad como el conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del

usuario o cliente.

Cuadro 2: Relacion entre Calidad — Seguridad — Fiabilidad y Servicio.

Un producto o servicio ES DE CALIDAD cuando SATISFACE LAS NECESIDADES del cliente o
usuario, en cuanto a: SEGURIDAD,
FIABILIDAD y
SERVICIO.

Fuente: Gestion de la Calidad (1999), (pag.4).

Elaborado por: Evelin Ochoa.
En definitiva, diremos que tendra que ser acorde con las necesidades del
cliente o usuario. Para algunos la relacion entre la calidad de un producto o
servicio y el precio que el cliente debe pagar no queda suficientemente
contemplado en las expresiones anteriores y prefieren definir la calidad
como lo hace Peter F. Drucker, dejando asi en claro la relacion
calidad/precio, que sera en definitiva, el aspecto diferencial en el que se
basaré el cliente a la hora de adquirir un producto o un servicio. (Ver cuadro
3).

Cuadro 3: Definicion de Calidad

Calidad es lo que el cliente esté& dispuesto a pagar en funcién de lo que obtiene y valora.

Fuente: Gestion de la Calidad (1999), (pag. 6)
Elaborado por: Evelin Ochoa

A partir del momento en que se hace necesario el uso de especificaciones, el
concepto de calidad genera otra serie de definiciones, entre las que

citaremos:
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1) Caracteristicas de calidad o propiedad de un producto o servicio que

contribuye a su adecuacion al uso, como por ejemplo: rendimiento,

sabor, fiabilidad, apariencia, etc.

2) Calidad de disefios o adecuacion de las caracteristicas de calidad

disefiadas para la generalidad de usuarios.

3) Calidad de conformidad o calidad de fabricacion que indica la fidelidad

con gue un producto se ajusta a lo establecido en su proyecto. (pags. 4 — 6)

En cuanto a los diferentes conceptos segln varios autores, Camisén César et al., (2007),

nos manifiestan lo siguiente:

Cuadro 4: Conceptos de Calidad.

Acento

Autores Enfoque . . Desarrollo
diferencial
Calidad E\)égglrenua como superioridad absoluta, lo
Platon Excelencia absoluta jor. .
(producto) A5|m|I§C|on con el _concepto_de~lu10.
Analogia con la calidad de disefio.
. Establecer especificaciones.
. Calidad : ! -
Técnico: Medir la calidad por la proximidad real a los
Shewhart . comprobada/ ,
conformidad con estandares.
Croshy e controlada A . . .
especificaciones Enfasis en la calidad de conformidad. Cero
(procesos)
defectos.
La calidad es inseparable de la eficacia
Estadistico: econémica.
pérdidas minimas . Un grado predecible de uniformidad vy
: Calidad L -
. para la sociedad, fiabilidad a bajo coste.
Deming, : generada X ST -
A reduciendo la La calidad exige disminuir la variabilidad de las
Taguchi S (producto y L
variabilidad y caracteristicas del producto alrededor de los
. procesos) . .
mejorando estandares y su mejora permanente.
estandares. Optimizar la calidad de disefio para mejorar la
calidad de conformidad.
Traducir las necesidades de los clientes en las
. . especificaciones.
Feigenbaum Aptitud para el Ca_llgjad La calidad se mide por lograr la aptitud deseada
Juran planificada Lcli
Ishikawa uso. (sistema) por el cliente. . -
Enfasis tanto en la calidad de disefio como de
conformidad.
Parasuraman Satisfaccion de Calidad Alcanzar o superar las expectativas de los
Berry las expectativas satisfecha clientes.
Zeithaml del cliente (servicio) Enfasis en la calidad de servicio
Ca_lldad Calidad significa crear valor para los grupos de
Evans gestionada interés
(Procter & Calidad Total (empresaysu Enfasis en la calidad en toda la cadena y el
Gamble) sistema de -
sistema de valor.
valor)

Fuente: Camison César et al. (2007), (pag. 82)

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Se concluye que la calidad implica el cumplimiento de las expectativas, parametros y
necesidades de los clientes internos y externos de una entidad u organizacion, con el

propdsito de alcanzar la excelencia total en sus bienes y servicios ofertados.

2.2.4 Objetivo de la Calidad

Segun (Fundacion ECA Global, 2007), manifiesta lo siguiente:

La planificacion estratégica de la organizacion y la politica de la calidad
proporcionan las directrices para el establecimiento de los objetivos de
calidad. Segun la norma ISO 9001:2000.

Los objetivos de la calidad deben ser establecidos por la alta direccion de la
organizacion, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos del

producto.

La alta direccion ademas proporciona las pautas para la implementacion de
objetivos particulares en todas las secciones de la organizacion y a todos los

niveles, posteriormente revisara su evaluaciéon y cumplimiento.

Los objetivos de la calidad que la organizacién se fija, tienen que ser
coherentes con la politica de la calidad y con el compromiso de la mejora
continua. Un objetivo de calidad ademas es fundamental que esté formulado

en términos medibles y su logro pueda cuantificarse. (pag. 106)

Se concluye que los objetivos de la calidad deben ser estipulados por la alta direccion y
éstos deben identificar lo que se busca conseguir a través del Sistema de Gestion de la
Calidad; es muy importante que dichos objetivos sean coherentes con la politica de
calidad, ya que estos deben ayudar a cumplir con el compromiso de mejora continua
que se haya planteado; claros y precisos de manera que todo el personal de la entidad u
organizacion comprenda exactamente que se busca lograr; y, medibles para que la meta

sea alcanzada en el tiempo planificado.
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2.2.5 ¢Qué es Control de la Calidad?

Segun Miranda F., Chamorro A., & Rubio S., (2007), nos indican que:

El concepto de control es el de mantener un proceso en su estado
planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los objetivos
establecidos. Se extiende ademéas desde el producto final a todos los
procesos y a toda la organizacién en general, por lo tanto, el control de

calidad se define como un proceso durante el cual:

= Evaluamos el comportamiento real. La medida de la calidad es la

condicion previa necesaria para la mejora de la calidad.
= Comparamos el comportamiento real con los objetivos.

= Actuamos sobre las diferencias significativas entre el comportamiento
real y los objetivos para asegurar que los resultados satisfacen las

especificaciones y estandares fijados. (pag. 22)

De la misma forma Besterfield D., (2009), nos manifiesta lo siguiente:

El control de la calidad total es, en gran parte, sentido comun. Si se analizan

las palabras medulares, sucede que:

Administracion — Es el acto, arte 0 manera de manejar, controlar, dirigir, etc.
Calidad — Es el grado de excelencia que proporciona un producto o servicio.
Total — Consiste en el todo.

Por lo anterior, la administracién de la calidad total es el arte de administrar

el todo para lograr la excelencia.

La administracion de la calidad total se define a la vez como una filosofia y
un conjunto de principios orientadores que representan el fundamento de
una organizacion en continuo mejoramiento. Es la aplicacion de métodos

cuantitativos y recursos humanos para mejorar todos los procesos dentro de
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una organizacion, y superar las necesidades del cliente, hoy y en un futuro.
(péag. 26)

De lo expuesto anteriormente, se puede concluir que el control de la calidad es una
estrategia, una implementacion de mecanismos, herramientas y/o técnicas, que la
entidad u organizacion incorpora para asegurar el cuidado y mejora continua de la

calidad de sus productos o servicios ofrecidos a la colectividad.

2.2.6 ¢Qué es el Aseguramiento de la Calidad?

En cuanto al aseguramiento de la calidad, Miranda F., et al., (2007), nos manifiestan lo

siguiente:

Cuando se admite que el control estadistico de la calidad también tiene
implicaciones fuera del departamento de produccion, afectando a la
totalidad de la organizacion surge un nuevo enfoque de gestion de la calidad

gue se denomina aseguramiento de la calidad.

Se trata de un planteamiento empresarial de caracter preventivo que tiene
como finalidad comprobar que se realizan todas las actividades
satisfactoriamente de modo que el producto resultante sea adecuado,
sobrepasando al departamento de calidad e involucrando a toda la

organizacion. (pag.23)

Carro R., & Gonzélez D., (2008), indican lo siguiente:

En las actividades de aseguramiento de la calidad, se estudia el sistema de
direccion para la garantia de la calidad. Se analizan en detalle todas las
actividades esenciales para garantizar la calidad y fiabilidad de los
productos y servicios como por ejemplo el desarrollo de nuevos productos,

analisis de la calidad, disefio, produccion e inspeccion. (pag. 48)

A su vez, Ishikawa K., (1997), manifiesta lo siguiente: “La garantia de calidad es
asegurar la calidad en un producto, de modo que el cliente pueda comprarlo con

confianza y utilizarlo largo tiempo con confianza y satisfaccion”. (pag. 92)
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Se manifiesta que el aseguramiento de la calidad surge del control de la calidad, con la
implementacién del sistema de calidad pretende que en las entidades y organizaciones
se integre la prevencion, como un habito de vida y que, en todo caso sirviera para prever
errores antes de que estos se ocasionaran y asi ofrecer la confianza apropiada de que el
producto o servicio satisfard los requisitos establecidos, asegurando una calidad

continua a través del tiempo.

2.2.7 Politica de Calidad

Segin (NORMA 1SO 9001:2008) apartado 5.3 indica que:

La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:
a) Es adecuada al propdsito de la organizacion,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los

objetivos de la calidad,
d) Escomunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) Es revisada para su continua adecuacion. (pag.4)

Gutiérrez H., (2010), relaciona a estos dos elementos la Politica y Objetivos de la

Calidad y manifiesta lo siguiente:

Dos de los elementos mas distintivos de cada Sistema de Gestion de la
Calidad de una organizacion son su politica y sus objetivos de la calidad,

sobre los cuales la norma establece:

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para
proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos
determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus

recursos para alcanzar dichos resultados.
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La politica de la calidad proporciona un marco referencial para establecer y
revisar los objetivos de la calidad. Los objetivos de la calidad tienen que ser
coherentes con la politica de la calidad y el compromiso de mejora continua,
y su logro debe poder medirse. El logro de los objetivos de la calidad puede
tener un impacto positivo sobre la calidad del producto, la eficiencia
operativa y el desempefio financiero y, en consecuencia, sobre la

satisfaccion y la confianza de las partes interesadas. (pag.69)

Se concluye que la politica de calidad es una declaracion publica y documental del
compromiso que asume la Alta Direccidn de gestionar la organizacion a través de un
Sistema de Gestion de la Calidad, estableciendo sus respectivos objetivos de calidad que
ayuden al cumplimiento y alcance de la politica de calidad propuesta, y ésta a su vez
debe ser comunicada y entendida por todos los miembros de la organizacién para que se

conduzca a la mejora continua en la gestion de la misma.

2.2.8 Sistema de Gestion de la Calidad

2.2.9 Generalidades

Segdn la NORMA 1SO 9001 (2008):

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de

gestion de la calidad de una organizacion estan influenciados por:

= El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos

asociados con ese entorno,
= Sus necesidades cambiantes, sus objetivos particulares,
= Los productos que proporciona,
= Los procesos que emplea,

= Sutamafo y la estructura de la organizacion. (pag. vi)
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En este parrafo nos indica las generalidades del Sistema de Gestion de la Calidad, lo
que se debe tener en cuenta para la adopcion en la entidad u organizacion, para
establecer y alcanzar el cumplimiento de la politica de calidad y sus objetivos de
calidad, generando confianza a sus clientes internos y externos en los productos y

servicios proporcionados.

2.2.10 Concepto de Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Camison César et al. (2007) nos manifiestan que:

La gestidn de una organizacion consiste en las actividades coordinadas para
dirigir y controlar una organizacién, mientras que el sistema de gestion seria
el sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos (norma 1SO 9000:2000, puntos 3.2.2, 3.2.6). En otros términos, el
sistema de gestion de una organizacion es el conjunto de elementos
(estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades,
métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de
trabajo) mediante el cual la direccidn planifica, ejecuta y controla todas sus

actividades para el logro de los objetivos preestablecidos.

El sistema de gestion de una organizacion comprende diversos sistemas de
gestion para areas especializadas, es decir, para la planificacion, ejecucion y
el control de una parte de sus actividades, que estan entre si relacionados y

coordinados por las directrices del sistema de gestion global.

Las normas I1SO 9000 parte de este criterio de entender este Sistema de
Gestion de la Calidad como un componente del sistema de gestion de una
organizacion. Asi, la norma ISO 9000:2000 (punto 2.11) define un SGC
como “aquella parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada en el
logro de las salidas (resultados) en relacion con los objetivos de la calidad,
para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda”. En otro apartado (3.2.3), la misma norma
adopta una definicion del SGC como “sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad”. (pag. 346)

31



Segun, Gutiérrez H., (2010), expresa lo siguiente sobre el Sistema de Gestion de la
Calidad:

La idea general de un SGC ISO — 9000 es que éste sea parte fundamental
del sistema general de gestion de la organizacion, para que alcance de mejor
manera la mision, la vision y los objetivos estratégicos de la empresa. En
este sentido, la norma es clara y sefiala: EI SGC es aquella parte del sistema
de gestion de la organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion
con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, las
expectativas y los requisitos de las partes interesadas, segin corresponda.

(pag. 73)

Se resume que el Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de actividades
sistematizadas entre si, para dirigir y controlar una entidad u organizacién con el fin de
demostrar que el producto y/o servicio cumple con los requisitos establecidos y mejorar

continuamente la efectividad y eficiencia de su desempefio.

2.2.11 Importancia de un Sistema de Gestion

Segun Lopez S., (2006), manifiesta lo siguiente:

La implantacion de sistemas de calidad ha adquirido una gran importancia,
hasta el punto de que la implantacion y certificacion de un sistema de
calidad se ha convertido en sinbnimo de seguridad para todas las partes

relacionadas con la empresa.

Tanto los productos comercializados, como los servicios prestados por una
empresa, han de cumplir con los requisitos exigidos por los clientes. Esto
supone que los encargados de llevarlos a cabo, deben ser capaces de
identificar las necesidades de sus clientes, traducirlas a su forma de

produccion o de prestacion de servicio, y finalmente ejecutarlas. (pag.12)

Se puede afiadir entonces que la implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad

es muy importante ya que con ello se puede hacer bien las cosas desde la primera vez y
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certificar que los productos o servicios que la entidad u organizacion ofrece cumplen
con los estandares, requisitos, expectativas y necesidades de los clientes internos y

externos de la misma.

2.2.12 Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad

Segun Lopez S., (2006), indica lo siguiente:

Los objetivos claves que debe perseguir todo sistema de calidad son los

siguientes:

= Obtener, mantener y buscar una mejora continua de los productos o

servicios en relacién con los requisitos de la calidad.

= Mejorar la calidad de sus propias operaciones, para satisfacer de forma
continua todas las necesidades de los clientes y también de otros agentes

interesados.

= Dar confianza a la direccion y a los empleados en que los requisitos de la
calidad se estan cumpliendo y manteniendo, y que esto repercute en una
mejora de la calidad.

= Dar confianza a los clientes y otros agentes interesados en que los
requisitos para la calidad estan siendo alcanzados en el producto o

servicio entregado. (pag.14)

Se concluye que los objetivos claves de un Sistema de Gestion de la Calidad, son de
alcanzar la mejora continua, es decir la excelencia en sus productos o servicios
ofrecidos y brindar seguridad a sus clientes tanto internos como externos, en que los
productos o servicios que producen o reciben cumplen con todos los parametros vy

requisitos de calidad.
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2.2.13 Elementos de un Sistema de Gestién de la Calidad.

Menéndez F., Fernandez F., Llaneza F., Vasquez I., Rodriguez J. & Espeso M. et al.

(2008), indica lo siguiente:

Los elementos de un sistema de gestion de la calidad afectan a todas las
fases, desde identificar las necesidades del cliente hasta la satisfaccion final

de los requisitos y expectativas del mismo.

Para cubrir todas estas fases la direccion estructurara un sistema eficaz de la

calidad en el que deben definirse:

= Autoridad y responsabilidad, para que todas las actividades que afecten a
la calidad queden identificadas y expresadas por escrito, definiendo las
responsabilidades y las medidas de coordinacion entre las diferentes

actividades.

= Estructura organizativa del sistema de calidad dentro de la organizacién
general de la empresa, definiendo con claridad las lineas jerarquicas,

funcionales y de comunicacion.

= Personal y recursos que la direccion debera proveer para alcanzar los

objetivos previstos.

= Procedimientos para asegurar que todas las actividades que afectan a la

calidad pueden ser controladas. (Pag.615)

Se resume que para que el sistema de calidad conlleve a la excelencia, se debe planear,
controlar y mejorar dichos elementos de una entidad u organizacion que intervienen el
cumplimiento de estandares, requisitos, expectativas y satisfaccion de las necesidades
del cliente, por ende hay que tener muy en cuenta estos elementos antes mencionados, a

continuacion se muestra como se relacionan entre si en la siguiente figura:
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Figura 1: Relacion de los elementos del sistema de gestion de la calidad.

SGC

Planificacién .
de la calidad Gestion

Elementos
Interrelacionados (Sistema)

Mejora de la ' Controlde
Calidad y laCalidad

Fuente: Sistema y Calidad Total.com recuperado de http://www.gestiopolis.com/sistemas-gestion-calidad/

2.2.14 Beneficios de la implantacion de un Sistema de Calidad

Lopez S., (2006), expone lo siguiente:

La implantacion de un sistema de calidad implica una serie de beneficios
para la empresa que lo lleva a cabo:

Cuadro 5: Beneficios del Sistema de Gestion de la Calidad.

Beneficios de la implantacion de un sistema de calidad.

Mayor nivel de calidad del producto.

Disminucion de rechazos y optimizacion del mantenimiento.

Reduccién de costes.

Mayor participacion e integracion del personal de la empresa.

Mayor satisfaccién de los clientes.

Mejora de la imagen de la empresa.

Mejora de la competitividad.

Garantia de supervivencia.

Fuente: Lopez S., (2006) (pag. 15)
Elaborado por: Evelin Ochoa

Estos beneficios para la empresa se exponen mas claramente a través de la
reaccion en cadena de Deming, en la que se demuestra que, aunque
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establecer un Sistema de Calidad inicialmente puede resultar caro, a la larga
las empresas que apuestan por la calidad recuperan la inversion e

incrementan los beneficios por aumento de la productividad. (pags.14 — 15)

Se indica que son muchos los beneficios que puede otorgar la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad, entre ellos la optimizacion de recursos, procesos,
costos y la satisfaccion de las necesidades de los clientes internos y externos para
mantenerse en el mercado siendo competitivos, eficientes y eficaces, dando productos o

servicios de calidad.

2.2.15 Los ocho principios de la Gestidn de la Calidad

Vértice S.L. (2010), nos indica los ochos principios de la calidad:

La ISO 9001:2008 ha sido desarrollada tomando como base los ocho

principios de gestion de la calidad que se ofrece en la ISO 9000:2005.

Los ocho principios de la calidad que pueden ser utilizados por la alta
direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el

desempefio son:

1. Enfoque al Cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder

las expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
orientacion de la organizacién. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del Personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
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4. Enfoque basado en Procesos: Un resultado deseado se alcanza més
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan COMO un proceso.

5. Enfoque de Sistema para la Gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia

y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las
normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de las normas 1SO
9000. (pags.19 — 20)

De lo expuesto anteriormente se puede concluir que los principios de gestion de calidad
son empleados por la alta direccion para orientar y encaminar a la entidad u
organizacién a un mejor desempefio.

2.2.16 ¢Qué significa 1ISO?

ISO 9001 Calidad. (2013) Sistemas de Gestion de Calidad segun 1SO 9000. Recuperado

de http://iso9001calidad.com/familia-normas-iso-9000-2-15.html nos indica que:

ISO (International Standard Organization) u Organizacién Internacional de
Normalizacion, es un organismo que se dedica a publicar normas a escala
internacional y que en este caso (el campo de la gestion de la calidad),
tomando como base la norma British Standard: BS-5720, ha venido
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confeccionando la serie de normas 1SO 9000 referidas a los Sistemas de la

Calidad desde hace varios afnos.

La primera version nacio en 1987 y fue revisada en 1994, por lo que esta

nueva edicion del afio 2000 supone la tercera modificacion de la misma.

En esta organizacion internacional (1ISO), se encuentran representados hoy

en dia alrededor de noventa paises de todos los continentes a través de

organismos creados con este mismo objetivo. Sus normas son el resultado

de acuerdos logrados por todos los representantes, quienes defienden los

intereses de los sectores industriales de cada uno de sus paises al crear o

modificar las normas y politicas de 1SO. (pag.1)

2.2.17 Familia de la Norma ISO

Se llama familia ISO 9000 (en su version del afio 2.000) a una serie de

normas, formada principalmente por:

ISO 9000:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad. Definiciones y
Fundamentos: Establece un punto de partida para comprender las normas
y define los términos fundamentales utilizados en la familia de normas

ISO 9000, que se necesitan para evitar malentendidos en su utilizacion.

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos: Es la
norma de requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los
requisitos del cliente y los reglamentarios, para asi conseguir la

satisfaccion del cliente. Es la Unica norma certificable de esta familia.

ISO 9004:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la
mejora del desempefio: Esta norma proporciona ayuda para la mejora del
sistema de gestion de la calidad para beneficiar a todas las partes
interesadas a través del mantenimiento de la satisfaccion del cliente. La
norma I1SO 9004 abarca tanto la eficiencia del sistema de gestion de la
calidad como su eficacia. Se puede tomar como una ampliacién de la

norma anterior y no es certificable.

38



= 1SO 19011:2002, Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad:
Proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema para
conseguir objetivos de la calidad definidos. Esta norma se puede utilizar

tanto internamente como para auditar a los proveedores de la

organizacion. (pag.2)

Graéfico 2: Familia de las Normas 1SO.

1SO 9000:2000

Conceptos bésicos y
terminologia.

1SO 9001:2000 I1SO 9004:2000
SGC dSGC |
isi Recomendaciones para la
Requisitos. mejora.

1SO 19011:2002
Auditoria.

Fuente: 1ISO 9001 Calidad. (2013). Recuperado de http://iso9001calidad.com/familia-normas-iso0-9000-2-15.html
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Se puede resumir que la familia de las Normas ISO 9000 comprende multiples aspectos
relacionados con la calidad, por ello existen una diversidad de Normas 1SO
especializadas de acuerdo al sector y tipo de organizacidn, para la ejecucion y operacion

de Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces.
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2.2.18 Beneficios de la Norma ISO 9001

Fontalvo T. & Vergara J. (2010) manifiesta los beneficios que da a una entidad u

organizacion la norma ISO 9001.:

Dearing J (2007), en su articulo menciona cuales son los beneficios de ISO
9001 plantea que implementar la norma en mencion genera los siguientes

beneficios:

1. Proporciona disciplina la interior del sistema en donde se esté

implementando.

2. Contiene las bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al
facilitar unos requisitos de calidad para el cliente, asi como también la
capacidad para satisfacer a éstos. Garantiza que tenemos talento
humano, edificios y equipos, servicios capaces para cumplir con los
requisitos de los clientes y nos permite identificar problemas para

corregirlos y prevenirlos.

3. También se constituye en un programa de marketing con impacto al
nivel mundial, al constituirse en un referente internacional utilizado en

mas de 150 paises. (pag.12)
Se puede concluir que, en si el trabajar con las Normas 1SO da un gran beneficio para la
entidad u organizacion que lo aplica, ya que le permite estar un paso adelante que la
competencia; es decir ser mas competitivo y mantenerse en el mercado actual, el cual
cada dia es mas exigente y cambiante.
2.2.19 Norma ISO 9001:2008

Segun las normas 1SO 9001, version 2008, es:

La base del sistema de gestion de la calidad, ya que es una norma

internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de
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calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo

que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta
acreditacion porque de este modo se aseguran de que la empresa

seleccionada disponga de un buen sistema de gestion de calidad (SGC).
(pag. 19)

Se interpreta que la adopcion de esta norma, debe ser una decision estratégica de la
entidad u organizacion para alcanzar el nivel 6ptimo en la ejecucién de sus actividades

y el cumplimiento de sus objetivos a través del Sistema de Gestion de la Calidad.

2.2.20 Certificacién ISO

Vértice S.L. (2010), establece las definiciones de certificacion, sus ventajas y objetivos:

La certificacion es una actividad que consiste en atestiguar que un producto
0 servicio se ajusta a determinadas especificaciones técnicas o requisitos
establecidos en una norma u otro documento normativo, con la expedicion
de un acta en la que se pone de manifiesto el cumplimiento de dicha

conformidad.
Se puede diferenciar dos tipos de certificacion:

= Certificacion voluntaria: Es realizada por entidades reconocidas como
independientes de las partes interesadas para asegurar que un producto,

proceso o servicio, esta de acuerdo con una serie de normas.

En general, se recurre a este tipo de certificacion para “marcar la
diferencia” respecto al resto, aumentar la competitividad de la empresa y

ofrecer mayor confianza al cliente.

= Certificacion no voluntaria: Este tipo de certificacion se utiliza para
asegurar que los productos cumplen una serie de requisitos minimos que

garantizan la salud de los consumidores y no causan dafios al medio
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ambiente. Es llevada a cabo por la propia Administracion o por

organismos autorizados por ésta.
2.2.21 Ventajas de la Certificacion
La certificacion aporta a organizaciones y empresas las siguientes ventajas:

= Introduccién de los productos y/o servicios de la empresa en nuevos

mercados.

= Aumento del nivel de confianza de los clientes con respecto a los
productos de la empresa.

= Agilizacién de los procesos de comercializacion.

2.2.22 Objetivos de la Certificacion

Los sistemas de certificacidn tienen como objetivo favorecer a las empresas:
= Aumentando la competitividad de sus productos.

= Accediendo a aquellos clientes que exigen un sistema de calidad
certificado.

= Logrando mayores niveles de confianza por parte de los clientes.

» Alcanzando mayor prestigio como proveedor. (pags. 12 — 13)

Se considera que la certificacion es parte fundamental para dar excelencia y confianza
en nuestros productos y/o servicios, ademas nos da cierta ventaja competitiva y
beneficios en comparacion con otras entidades u organizaciones que no han

implementado un sistema de calidad.

2.2.23 Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

La norma ISO 9001:2008 manifiesta que esta constituida por ocho apartados, indicando

que los tres primeros capitulos se refieren a la presentacion de normas, estructura y

42



representacion de la institucidn, requerimientos generales, entre otros, es decir son

secciones introductorias.

Asimismo los capitulos del cuatro al ocho estan alineados a procesos y en estos se
concentran los requisitos para la adecuada implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad para la Facultad de Recursos Naturales de la ESPOCH.

Segun la Norma 1SO 9001: 2008 nos indica textualmente los requisitos que la norma
indica para el Sistema de Gestion de la Calidad, que son los siguientes:

1 Objeto y campo de aplicacion.

1.1 Generalidades.

1.2. Aplicacion.

2. Referencias normativas.

3. Términos y definiciones.

4. Sistema de Gestion de la Calidad: Contiene los requisitos generales y

los requisitos para gestionar la documentacion.
4.1. Requisitos generales.

4.2. Requisitos de la documentacion.

4.2.1. Generalidades.

4.2.2. Manual de calidad.

4.2.3. Control de documentos.

4.2.4. Control de requisitos.

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

otros.
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5.1. Compromiso de la direccion.

5.2. Enfoque al cliente.

5.3. Politica de calidad.

5.4. Planificacion.

5.4.1. Objetivos de la calidad.

5.4.2. Planificacién del sistema de gestion de la calidad.
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
5.5.1. Responsabilidad y autoridad.

5.5.2. Representante de la direccion.

5.5.3. Comunicacion interna.

5.6. Revision por parte de la direccion.

5.6.1. Generalidades.

5.6.2. Informacidn para la revision.

5.6.3. Resultados para la revision.

6. Gestion de los Recursos: La Norma en ésta seccidon distingue los

diferentes tipos de recursos sobre los cuales se debe actuar.
6.1. Provision de los Recursos.

6.2. Recursos Humanos.

6.2.1. Generalidades.

6.2.2. Competencia, formacion y toma de conciencia.

6.3. Infraestructura.

6.4. Ambiente de Trabajo.
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7. Realizacion del producto: En éste apartado se encuentra los requisitos
puramente productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del

producto o servicio.

7.1. Planificacion de la realizacion del producto.

7.2. Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1. Determinacion de los requisitos con el producto.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto.
7.2.3. Comunicacion con el cliente.

7.3. Disefio y Desarrollo.

7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo.

7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo.

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo.

7.4 Compras.

7.4.1 Proceso de compras.

7.4.2 Informacion de las compras.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados.

7.5 Produccion y prestacion del servicio.

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del

servicio.
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7.5.3 Identificacion y trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente.

7.5.5 Preservacion del producto.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion.

8 Medicion, analisis y mejora: Se sitlan los requisitos para los procesos
que recopilan informacién, la analizan, y que actian en consecuencia. El
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para
proveer productos o servicios que cumplan los requisitos. El objetivo
pronunciado en la Norma ISO, es que la organizacion busque la satisfaccion

del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.
8.1 Generalidades.
8.2 Seguimiento y medicién.
8.2.1 Satisfaccion del cliente.
8.2.2 Auditoria interna.
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto.
8.3 Control del producto no conforme.
8.4 Analisis de datos.
8.5 Mejora.
8.5.1 Mejora continua.
8.5.2 Accion correctiva.
8.5.3 Accidn preventiva. (pag. 2 — 20)
Se concluye que la Norma ISO 9001:2008, nos indica los requisitos y procedimientos

que se debe aplicar en la implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad, para

identificar los procesos que se deben controlar y las correlaciones que se deben
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determinar; lo que la entidad u organizacion deberd establecer, documentar,
implementar y mantener; para mejorar continuamente la eficacia y eficiencia de acuerdo
con los requisitos de la norma. Estos son los requisitos que se aplicé en el disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma ISO 9001:2008, para la Facultad
de Recursos Naturales de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.
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2.3. IDEA A DEFENDER

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008
para la Facultad de Recursos Naturales de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, garantizard la
eficiencia, eficacia de los procesos administrativos y académicos, el cumplimiento de
estandares y criterios de calidad, para el mejoramiento continuo del desempefio

institucional y la calidad del servicio a la comunidad.

COMPROBACION DE LA IDEA A DEFENDER

Una vez realizado el trabajo de investigacion, se comprueba la veracidad de la ldea a
Defender, puesto que el Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la norma 1SO
9001:2008 disefiado para la Facultad de Recursos Naturales de la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo, contribuye a garantizar la eficiencia, eficacia y economia de
los diferentes procesos administrativos, operativos y académicos, y a su vez permite el
cumplimiento de estandares y criterios de calidad, para el mejoramiento continuo del
desempefio institucional y la calidad del servicio a la comunidad.

El Sistema de Gestion de la Calidad es un compromiso de calidad documentado que
guiard a la Facultad a mantener sus distintos procesos y actividades de manera
coordinada y sistematizada, elevando el grado de satisfaccion tanto de sus clientes
internos (autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y estudiantes), y
clientes externos; asimismo, servira para demostrar la capacidad que tiene la unidad

académica al momento de proveer un servicio educativo de alta calidad.

Por su parte, los requisitos, requerimientos, documentacién, formularios y registros
exigidos por la Norma 1SO 9001:2008 se consolidaron en el Manual de la Calidad, que
tiene como objetivo describir y convertirse en una guia para el Sistema de Gestidn de la

Calidad que utilizara la Facultad de Recursos Naturales.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de titulacion se realizo bajo la modalidad cualitativa y cuantitativa.
3.1.1. Cualitativa.

Porque se evalud y midié la gestion de la Facultad en sus diversos procesos internos, al
momento del desarrollo del disefio del Sistema de Gestién de la Calidad, con la
aplicacion de técnicas y herramientas de gestion de calidad para cada area evaluada.

3.1.2. Cuantitativa.

Porque se evalud los resultados numéricos obtenidos tanto de la aplicacién de las
encuestas, como de los cuestionarios de control interno, para analizar resultados e

interpretar éstos deforma cuantitativa.

3.2. TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1. Investigacion Documental

Lara E., (2011), con referencia a la investigacion documental, advierte que: “consiste en
un analisis de la informacidn escrita sobre un determinado tema, con el propoésito de
establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del conocimiento

respecto al tema objeto de estudio”. (Pag. 51)

La presente investigacion fue de caracter documental por qué se requirié informacion
para su andlisis de fuentes documentales como: libros, manuales y documentos PDF,
relacionados con la Gestion de la Calidad y muy particularmente sobre Sistema de
Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008; libros acerca de los
métodos de la investigacion, leyes, estatutos y normas que rigen a la Facultad a la cual
se realizé el disefio del SGC, informacidn que sirvid de base para determinar el estado

actual del conocimiento sobre los temas expuestos en el objeto de estudio.
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3.2.2. Investigacion de Campo

Lara E., (2011), sobre la investigacion de campo, indica que: “es la que se efectiia en el

lugar y el tiempo en que ocurren los fendmenos objeto de estudio”. (Pag. 51)

Se aplico la investigacion de campo por qué fue necesario determinar los problemas,
necesidades y requerimientos de la Facultad misma objeto de estudio, para el efecto se
aplicaron estrategias de recoleccion de informacion con caracter: institucional, procesos,
procedimientos, de gestion, aplicando encuestas, visitas previas, entrevistas,
cuestionarios y observaciones, la cual me sirvié para obtener nuevos conocimientos en
el campo del desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2008.

3.2.3. Investigacion Descriptiva

Lara E., (2011), al referirse a la investigacion descriptiva, advierte que ésta “trabaja
sobre realidades de hecho y su caracteristica fundamental es la de presentar una

interpretacion correcta”. (Pag. 50)

Se utilizd la investigacion descriptiva porque me permitié mencionar las situaciones de
la Facultad a través de la descripcion de las actividades, procesos, procedimientos y
requerimientos que generaron los problemas recabados en la investigacion mediante el
analisis de las causas y los efectos que caracterizan la probleméatica en mencion,
resumidos en las conformidades y no conformidades que a su vez permitié incluirlas en
el Manual de Calidad del Sistema de Gestion de la Calidad con sus debidas
conclusiones y recomendaciones; ademas permitié describir la forma en que los
métodos de investigacion utilizados fueron efectivos para verificar la eficiencia, eficacia

y transparencia de la gestion académica en la Facultad.
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3.3. POBLACION Y MUESTRA

Poblacion.
La Facultad de Recursos Naturales estd conformada por los siguientes estratos:

Tabla 1: Poblacion.

Estratos N° de personas
Estudiantes. 999
Docentes titulares y ocasionales. 75
Trabajadores y empleados. 42
TOTAL 1116

Fuente: Secretaria de la Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Muestra.

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se procedié a aplicar una

muestra de los estratos ya identificados, para lo cual se recurrié a la siguiente férmula:

No?Z?

n=
e?(N —1) + 0222

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

o = Desviacion estandar de la poblacién
Z = Nivel de confianza

e = Limite aceptable de error
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Reemplazando:
Calculo de la Muestra de Estudiantes

B 999(0.50)2(1.75)>?
~(0.08)2(999 — 1) + (0.50)2(1.75)2

n

764859375
= (6.3872) + (0.765625)

_ 764.859375
~ 7.152825

n =107

Calculo de la Muestra de Docentes Titulares y Ocasionales

_ 75(0.50)2(1.75)>?
~(0.08)2(75 — 1) + (0.50)2(1.75)2

n

~ 57.421875
= 0.4736) + (0.765625)

57.421875

"~ 1.239225

n=46

Calculo de la Muestra de Trabajadores y empleados

- 42(0.50)%(1.75)2
1= 0.08)2(42 — 1) + (0.50)2(1.75)2

~ 32.15625
" =10.2624) + (0.765625)

3215625
"= 1028025
n=31

52



3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.4.1. Métodos de Investigacion

En la presente investigacion se utilizaron los métodos: deductivo, inductivo y analitico —
sintético; entre los métodos empiricos utilizados para la recopilacion de informacion

estan: la observacion, encuestas, entrevistas y check list.

Metodo Deductivo.-
Bernal C., (2010), en cuanto al método deductivo, indica que:

Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para
obtener explicaciones particulares. EI método se inicia con el andlisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios, entre otros, de aplicacion universal y

de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.
(pég. 59)

Se recurrid a este método ya que se establecid una conclusién general sobre el disefio de
un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008, examinando
y apoyandonos en cada una de las conclusiones especificas de los problemas hallados en
el disefio del sistema de caracter: académico, procesos, procedimientos, requerimientos
y de gestion de la calidad, que contribuya a la mejora continua de la Facultad de

Recursos Naturales.

Método Inductivo.-
Bernal C., (2010), sobre este método inductivo, menciona que:

Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de
hechos particulares aceptados como valido, para llegar a conclusiones cuya
aplicacion sea de caracter general. EI método se inicia con un estudio
individual de los hechos y se formulan conclusiones universales que se

postulan como leyes, principios o fundamentos de una teoria. (pag. 59)
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Para el efecto, se utilizo este método en la investigacion al realizar un estudio y analisis
de los problemas hallados en la Facultad de Recursos Naturales, formulando
conclusiones de cada uno de ellos, a través de la observacion y comprobacion de los
hechos, en proporcion con las leyes, reglamentos y demas normativa legal vigente,
consiguiendo asi a establecer una conclusién general que justificd el disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma I1SO 9001:2008.

Método Analitico — Sintético.-

Bernal C., (2010), sobre el método analitico sintético manifiesta que: “Estudia los
hechos, partiendo de la descomposicién del objeto de estudio en cada una de las partes
para estudiarlas en forma individual (analisis), y luego se integran dichas partes para

estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis)”. (pag. 60)

Se utilizé este método, ya que se estudiaron los hechos mediante las causas, por las que
se presentaron los problemas, teniendo en cuenta el objeto de estudio, por lo que se
examind de manera individual cada uno de las dificultades sean estas de caracter:
acadéemico, de gestion de la calidad y de cumplimiento de la normativa 1ISO 9001:2008,

para posteriormente unir dichas partes y emitir conclusiones de forma general.

3.4.2. Técnicas de Investigacion.

Para llevar a cabo el trabajo de investigacion se utilizaron diferentes técnicas de

investigacion, como las siguientes:

Encuestas.
Méndez C., (2002), en referencia a las encuestas, expresa lo siguiente:

La recoleccion de informacion se hace mediante formularios, los cuales
tienen aplicacion sobre aquellos problemas que se puede investigar por
métodos de observacidn, analisis de fuentes documentales y demas sistemas
de conocimiento, la encuesta permite el conocimiento de las motivaciones,
las actitudes y las opiniones de los individuos con relacion a su objeto de su

investigacion. (pag. 155)
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En relacion, se aplico la encuesta para conseguir informacion clara y concisa sobre los
procesos y procedimientos manejados en las gestiones administrativas y académicas de
la Facultad de Recursos Naturales; y, a su vez medir el grado de satisfaccion de las
necesidades y requerimientos de las partes interesadas (autoridades, estudiantes,
docentes, personal administrativo y operativo). Las encuestas se aplicaron a la muestra

obtenida de todo el personal interno y externo de la Facultad.

Entrevista.-

Méndez C., (2002), en relacion a la entrevista, puntualiza que: “Supone en su aplicacion
una poblacion no homogénea en sus caracteristicas y una posibilidad de acceso

diferente”. (pag. 50)

En base a esta definicion, la entrevista se la efectué de manera directa a las autoridades
de la Facultad de Recursos Naturales, y fue precisa para conseguir informacion para los
objetivos y condiciones del proyecto a elaborar, asi como las causas de los problemas
que determinan a la unidad académica, para lo cual fue atil emplear cuestionarios
anteriormente elaborados efectuados al personal pertinente en el objeto de estudio de la

investigacion.

Observacion.-

Méndez C., (2002), en lo que se refiere a la observacion, senala que: “El investigador
define por objeto de conocimiento aquello que es susceptible de conocer, ya que tiene la

intencion de aumentar su grado de conocimiento sobre el mismo”. (pag. 50)

Se empled esta técnica de investigacion para conocer y concretar el area de estudio con
el propdsito de adquirir informacion sobre los acontecimientos que acontecen en la
Facultad de Recursos Naturales, correspondidos con el tema objeto de estudio, que
consecutivamente se condensé en el diagndstico previo a la unidad académica, que se
aprovecho para la realizacion del Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la
Norma ISO 9001:2008.
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3.4.3. Instrumentos de Investigacion.

Cuestionarios.

Mufioz R., (2011), en cuanto a los cuestionarios, sefiala que:

Es la recoleccion de informacion de forma escrita que se realiza por medio
de preguntas abiertas, cerradas, dicotomicas, de opinion maultiple, por
rangos, entre otras, instrumentos en el que los encuestados contestan segun
su criterio, y sus respuestas posteriormente se tabulan para obtener

resultados representativos. (pag. 119)

Este instrumento se lo aplic6 para la recaudacion de informacion administrativa,
operativa y académica, en relacién a los procesos y procedimientos manejados; vy, la
gestion en los requerimientos y necesidades de las partes interesadas, a través de una
serie de interrogantes escritas estipuladas a las autoridades, docentes, estudiantes,

personal administrativo y operativo de la Facultad de Recursos Naturales.

Guias de Entrevistas.

Mufioz R., (2011), sobre las guias de entrevistas, indica que: “Se conoce como guia
aquello que dirige y encamina, que indica preceptos para dirigir cosas; una lista de datos
para una materia especificada; o una persona que ensefia a otra un determinado camino;

entre otras posibilidades”. (pag.119)

Con la utilizacién de este instrumento se aplico fichas o guias de entrevista en las cuales
se asignaron una serie de interrogantes realizadas a las autoridades, docentes, personal
administrativo y operativo de la Facultad de Recursos Naturales, con el objetivo de
obtener informacion relevante de la gestion en los diferentes procesos y procedimientos
tanto administrativos como académicos, fundamentales para el disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad.
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3.5. RESULTADOS

Luego de haber aplicado las encuestas a las autoridades, personal administrativo,
docentes, personal operativo y estudiantes de la Facultad de Recursos Naturales, y

tabulados las mismas, se logré obtener los siguientes resultados:

ENCUESTA APLICADA A LAS AUTORIDADES DE LA FACULTAD DE
RECURSOS NATURALES

1. Afos de Servicio en la Facultad.

Tabla 2: Afios de Servicio en la Facultad.

Variable Personal  Porcentaje
Directivo
De 1 a 20 afios. 1 20%
Entre 21 a 30 afios. 3 60%
Més de 30 afios. 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 3: Afos de Servicio.

Afios de Servicio en la Facultad.

0,
ﬂ i De 1 a 20 afios.

i Entre 20 a 30 afios.

60% i Mas de 30 afios.

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Analisis: El 20% de las autoridades encuestadas tiene de 1 a 20 afios de servicio en la
Facultad de Recursos Naturales; el 60% corresponde entre 20 y 30 afios; vy, el 20%

restante mas de 30 afios de servicio.
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Interpretacion: De la encuesta aplicada a las autoridades, sobre los afios de servicio en
la Facultad, se determind que el mayor porcentaje de los directivos tiene entre 20 y 30
afios de servicio, lo que significa que la Facultad cuenta con personal con una vasta

experiencia, habilidad y destreza en la realizacion de sus actividades.

2. ¢La mision, vision y objetivos de la Facultad estan claramente expresados?

Tabla 3: Delimitacion clara de la misién, vision y objetivos de la Facultad.

Variable  Personal Porcentaje

Directivo
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL ) 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 4: Delimitacion clara de la mision, vision y objetivos de la Facultad.

La mision, vision y objetivos de la Facultad
estan claramente expresados

0%

Sl
100% 4 NO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Anélisis: EI 100% de los encuestados respondid que los enunciados de la mision, vision

y objetivos de la Facultad estan claramente expresados.

Interpretacion: Del resultado obtenido en la encuesta aplicada a las autoridades, se
determind que la generalidad de encuestados advierten que la mision, vision y objetivos
de la Facultad estan claramente expresados; sin embargo, de la visita previa realizada a
la Facultad, no se observé ningun rétulo o cartel que de fe de la existencia de la mision,

vision y objetivos en las instalaciones de la Facultad.

58



3. ¢ Toma usted en cuenta las sugerencias y opiniones emitidas por parte de los

docentes, empleados y alumnos de la Facultad?

Tabla 4: Adopcidn de sugerencias y opiniones de los diferentes actores de la Facultad.

Variable  Personal Porcentaje

Directivo
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 5: Adopcidn de sugerencias y opiniones de los diferentes actores de la Facultad.

Toma usted en cuenta las sugerencias y
opiniones emitidas por parte de los docentes,
empleados y alumnos de la Facultad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: El 100% de las Autoridades encuestadas, indicaron que Sl toman en cuenta
las sugerencias y opiniones emitidas por parte de los docentes, empleados y alumnos de

la Facultad.

Interpretacion: De la encuesta aplicada a las Autoridades, el 100% manifestd que si
son tomadas en cuenta las sugerencias y opiniones de los diferentes estamentos que
conforman la Facultad de Recursos Naturales; lo que significa que todos trabajan en

conjunto, en pos del progreso y desarrollo de la unidad académica.
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4. ¢Gestiona usted de manera oportuna y eficaz las capacitaciones: seminarios,

talleres y conferencias para los estudiantes, docentes y servidores de la Facultad?

Tabla 5: Gestion de procesos de capacitacion.

Variable  Personal Porcentaje

Directivo
SI 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 6: Gestion de procesos de capacitacion.

Gestiona usted de manera oportuna y eficaz las
capacitaciones: seminarios, talleres y
conferencias para los estudiantes, docentes y
servidores de la Facultad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: El 100% de los encuestados respondié que Sl se gestionan de manera
oportuna y eficaz los procesos de capacitaciones, sean estos: seminarios, talleres y

conferencias para los estudiantes, docentes y servidores de la Facultad.

Interpretacion: De la encuesta aplicada a las Autoridades se determind que la
generalidad de encuestados indican que si se gestionan permanentemente procesos de
capacitacion orientados a los estudiantes, docentes y servidores, sean éstos: seminarios,
talleres o conferencias, lo que a criterio de los directivos demuestra su interés por

capacitar a los diferentes sectores que conforman la Facultad.
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5. ¢Estan asignadas y comunicadas las responsabilidades a cada uno de los
involucrados en la ejecucion de las actividades de la Facultad?

Tabla 6: Adecuada delimitacion y segregacién de funciones.

Variable  Personal Porcentaje

Directivo
SI 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 7: Adecuada delimitacion y segregacion de funciones.

Estan asignadas y comunicadas las
responsabilidades a cada uno de los
involucrados en la ejecucion de las actividades
de la Facultad.

l \ \ Sl
80% / ENO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Andlisis: ElI 80% de los directivos encuestados respondieron que Sl estan
adecuadamente delimitadas y segregadas las responsabilidades para cada uno de los
involucrados en la ejecucion de las actividades de la Facultad, y el 20% restante

respondio que NO.

Interpretacion: Segun las respuestas obtenidas, la gran mayoria de las Autoridades
advierten que si se han delimitado y segregado las funciones de cada funcionario que
conforman la Facultad de Recursos Naturales, mientras que un pequefio porcentaje
manifestd que no se ha realizado dicha delimitacion, aspecto muy importante para la

ejecucion de las distintas actividades en esta unidad académica.
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6.- ¢Conoce usted si la Facultad ha establecido, documentado e implementado un
Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008?

Tabla 7: Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestién de la Calidad.

Variable  Personal Porcentaje

Directivo
Sl 0 0%
NO 5 100%
TOTAL 5 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 8: Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Conoce usted si la Facultad ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de
Gestidn de la Calidad conforme a la Norma
1SO 9001:2008.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Analisis: El 100% de los encuestados manifestaron que NO conocen si la Facultad ha
establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestién de la Calidad
conforme a la Norma 1SO 9001:2008.

Interpretacion: Del resultado obtenido de la encuesta aplicada a las Autoridades se
determind que ninguno conoce si la Facultad cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008, situacion que justificd y dio apertura al

desarrollo del presente proyecto de investigacion.
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7. ¢Se implantan las acciones necesarias para alcanzar los objetivos planificados y

la mejora continua de los procesos?

Tabla 8: Desarrollo de acciones para alcanzar los objetivos planificados.

Variable  Personal Porcentaje

Directivo
SI 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 9: Desarrollo de acciones para alcanzar los objetivos planificados.

Se implantan las acciones necesarias para
alcanzar los objetivos planificados y la mejora
continua de los procesos
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Analisis: ElI 80% de los encuestados indicaron que Sl se ejecutan las acciones
necesarias para alcanzar los objetivos planificados y la mejora continua de los procesos,

mientras que el 20% restante indicaron que NO existen tales acciones.

Interpretacion: De la encuesta aplicada a las Autoridades, la gran mayoria establece
que si se han desarrollado las acciones necesarias para alcanzar los objetivos
planificados, y asi conseguir la mejora continua en los diferentes procesos
administrativos y académicos; y, el 20% restante indicé que no se han implantado
ningun tipo de acciones tendientes a la consecucion de objetivos planificados, pero que

se va a tener en cuenta ahora que esta bajo su responsabilidad el realizarlo.
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8. ¢Se cuenta con algin documento en el que se exprese la politica y los objetivos
de calidad de la Facultad de Recursos Naturales?

Tabla 9: Existencia en la Facultad de politicas y objetivos de la calidad.

Variable  Personal Porcentaje

Directivo
SI 0 0%
NO 5 100%
TOTAL 5 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 10: Existencia en la Facultad de politicas y objetivos de la calidad.

Se cuenta con algin documento en el que se
exprese la politica y los objetivos de calidad de la
Facultad de Recursos Naturales
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Anélisis: El 100% de los encuestados respondieron que la Facultad NO cuenta con un
documento donde se exprese la politica y objetivos de calidad que deben normar a las

diferentes actividades que se ejecutan en esta unidad académica.

Interpretacion: Del resultado obtenido en la encuesta aplicada a las Autoridades de la
Facultad de Recursos Naturales, se puede advertir que ésta no cuenta con una politica y
objetivos de calidad establecidos que ayuden al cumplimiento de los diferentes procesos
administrativos y académicos, lo que provoca el desconocimiento de cédmo gestionar

adecuadamente los diferentes servicios bajo parametros de calidad.
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9. ¢Se posee algin manual de calidad en el que se referencien los procesos y los
procedimientos, asi como el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad?

Tabla 10: Existencia en la Facultad de un Manual de Calidad.

Variable  Personal Porcentaje

Directivo
SI 0 0%
NO 5 100%
TOTAL 5 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 11: Existencia en la Facultad de un Manual de Calidad.

Se posee algun manual de calidad en el que se
referencien los procesos y los procedimientos, asi
como el alcance del Sistema de Gestién de la
Calidad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: El 100% de las autoridades encuestadas respondi6 que la Facultad NO cuenta

con un Manual de Calidad.

Interpretacion: Del resultado obtenido en la encuesta aplicada a las Autoridades de la
Facultad de Recursos Naturales, se determind que ninguno de ellos ha designado un
responsable, para la elaboracion de un Manual de Calidad, en donde se referencien los
diferentes procesos y procedimientos que deben realizar los servidores de la institucién

para una eficiente ejecucidn de actividades.
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10.- ¢ Cree usted que es necesario la implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad para ayudar a mejorar los procesos internos de la Facultad y por ende
lograr un alto grado de satisfaccion de las expectativas y necesidades de las partes

interesadas?

Tabla 11: Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.

Variable  Personal Porcentaje

Directivo
Sl 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 12: Necesidad de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.

Cree usted que es necesario la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Analisis: El 80% de las autoridades encuestadas respondié que S es necesaria la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, mientras que el 20% restante

considera que NO es necesario.

Interpretacion: De la encuesta aplicada se determind que la mayoria de las
Autoridades estd de acuerdo con la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad para ayudar a mejorar los procesos internos de la Facultad, y por ende lograr un
alto grado de satisfaccion de las expectativas y requerimientos de las partes
involucradas; y, un minimo porcentaje de encuestados, opina que no es preciso realizar
ésta implementacion para ejecutar las diferentes actividades administrativas y

académicas.
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ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
FACULTAD DE RECURSOS NATURALES

1. Afos de Servicio en la Facultad

Tabla 12: Afos de Servicio en la Facultad.

Variable Personal Porcentaje

Administrativo

De 1 a 10 afios. 1 6.67%
Entre 11 a 20 afios. 3 20%

Entre 21 a 30 afios. 7 46.66%
Maés de 30 afios. 4 26.67%
TOTAL 15 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 13: Afios de Servicio en la Facultad.

Afos de Servicio en la Facultad.
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i Mas de 30 afios.

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Analisis: ElI 7% del personal administrativo encuestado, tiene de 1 a 10 afios de
servicio; un 20% del personal posee entre 11 y 20 afios de trabajo en la institucion; el
46% tiene entre 20 y 30 afios de servicio; y, el 27% restante, méas de 30 afios de servicio

en la Facultad de Recursos Naturales.

Interpretacion: De la encuesta aplicada al personal administrativo sobre los afios de
servicio en la Facultad, se determind que el mayor porcentaje de personal administrativo
tiene entre 20 y 30 afios de servicio, lo que significa que la Facultad cuenta con personal

con una vasta experiencia, habilidad y destreza en la realizacion de sus actividades.
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2. ¢ Se siente usted identificado con la mision, vision y objetivos de la Facultad?

Tabla 13: Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad.

Variable Personal Porcentaje

Administrativo

Sl 14 93.33%
NO 1 6.67%
TOTAL 15 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 14: Identificacion con la misidn, vision y objetivos de la Facultad.

Se siente usted identificado con la mision,
vision y objetivos de la Facultad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: EI 93% del personal administrativo encuestado, respondi6 que S| se encuentra

identificado con la mision, visién y objetivos de la Facultad; y, el 7% restante manifestd

que NO.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, el mayor

porcentaje del personal administrativo se encuentran totalmente identificados con la

mision, visién y objetivos de la Facultad, pero la mayoria de ellos desconocen expresa y

exactamente el contenido de estos enunciados.
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3. ¢Considera que el ambiente laboral donde usted se desempenfia es el apropiado?

Tabla 14: Identificacion del Ambiente Laboral en la Facultad.

Variable Personal Porcentaje

Administrativo

Sl 10 66.67%
NO 5 33.33%
TOTAL 15 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 15: Identificacion del Ambiente Laboral en la Facultad.

Considera que el ambiente laboral donde
usted se desempefia es el apropiado.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Andlisis: El 67% del personal administrativo encuestado, considera que el ambiente

laboral donde se desempefian Sl es el apropiado; y, el 33% restante respondié que NO.

Interpretacion: De los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal
administrativo se determind que mas de la mitad de ellos consideran que si hay un
adecuado ambiente laboral para la ejecucion de sus actividades, pero indicaron que se
deberia mejorar con la participacion y colaboracion de todos quienes conforman la

Facultad de Recursos Naturales.
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4. ¢Recibe usted capacitaciones periddicamente para el mejoramiento de sus

actividades?

Tabla 15: Recepcion de Capacitaciones en la Facultad.

Variable Personal Porcentaje

Administrativo

Sl 2 13.33%
NO 13 86.67%
TOTAL 15 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 16: Recepcion de Capacitaciones en la Facultad.

Recibe usted capacitaciones periddicamente
para el mejoramiento del desempefio de sus

actividades.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Anélisis: ElI 13% del personal administrativo encuestado respondié que Sl recibe
capacitaciones periédicamente; y, el 87% restante NO ha recibido.

Interpretacion: Del resultado obtenido en las encuestas aplicadas al personal
administrativo, se estableci6 que la gran mayoria del personal, no ha recibido
capacitaciones desde aproximadamente 6 afios atras, lo que significa que la Facultad no
cuenta con un plan anual de capacitacion para su personal, mas alla de evidenciar la

falta de personal capacitado en las distintas areas donde desarrollan sus tareas diarias.
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5. ¢Conoce usted el objetivo de su puesto de trabajo?

Tabla 16: Conocimiento del objetivo del puesto de trabajo.

Variable Personal Porcentaje

Administrativo

Sl 15 100%
NO 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Graéfico 17: Conocimiento del objetivo del puesto de trabajo.

Conoce usted el objetivo de su puesto de
trabajo.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Analisis: EI 100% de los encuestados SI conocen el objetivo de su puesto de trabajo.

Interpretacion: Del resultado obtenido en la encuesta aplicada al

administrativo sobre su conocimiento del objetivo de su puesto de trabajo, todos

manifiestan saber cuales son sus actividades y responsabilidades, situacion que

beneficia al desarrollo y desenvolvimiento de las actividades de cada funcionario en

bien de la Facultad.
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6.- ¢La Facultad le facilita los recursos necesarios para la ejecucion de su trabajo?

Tabla 17: Disponibilidad de Recursos.

Variable Personal Porcentaje

Administrativo

Sl 7 46.67%
NO 8 53.33%
TOTAL 15 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Graéfico 18: Disponibilidad de Recursos.

La Facultad le facilita los recursos necesarios
para la ejecucion de su trabajo.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Anélisis: El 47% del personal administrativo encuestado respondieron que Sl cuentan
con los recursos necesarios para la ejecucion de su trabajo, mientras que el 53% restante

indico que NO.

Interpretacion: Segun las encuestas aplicadas al personal administrativo de la Facultad
de Recursos Naturales, se determind que, a la mayoria de ellos no se les ha entregado
los recursos necesarios para el optimo cumplimiento de sus actividades, incluso en
algunos casos les ha tocado a los funcionarios adquirir por cuenta propia, muy a pesar
de que han realizado el pedido de dichos materiales a través del POA, pero no han

tenido respuesta alguna.
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7. ¢Son tomadas en cuenta sus ideas, opiniones y sugerencias por parte de las
autoridades de la Facultad para la elaboracion de nuevos proyectos?

Tabla 18: Adopcidn de sugerencias y opiniones del personal administrativo por parte de

las Autoridades de la Facultad.

Variable Personal Porcentaje

Administrativo

Sl 7 47.67%
NO 8 53.43%
TOTAL 15 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 19: Adopcion de sugerencias y opiniones del personal administrativo por parte de
las Autoridades de la Facultad.

Son tomadas en cuenta sus ideas, opiniones y
sugerencias por parte de las autoridades de la
Facultad en la elaboracion de nuevos proyectos.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Andlisis: ElI 47% del personal administrativo encuestado, respondieron que las
Autoridades de la Facultad de Recursos Naturales, SI toman en cuenta sus ideas,

opiniones y sugerencias; Yy, el 53% restante manifesté que NO.

Interpretacion: De las encuestas aplicadas al personal administrativo de la Facultad de
Recursos Naturales, se determind que mas de la mitad de ellos indicaron que no se
toman en cuenta sus ideas, opiniones y sugerencias en la elaboracion de nuevos
proyectos, ya que cuando se han realizado sugerencias o peticiones, éstas no han tenido

una respuesta satisfactoria, lo que ocasiona insatisfaccion en el personal.
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8. ¢Se realizan evaluaciones periddicas, para medir el nivel de cumplimiento de las

metas y objetivos planteados?

Tabla 19: Realizacion de evaluaciones periddicas.

Variable Personal Porcentaje

Administrativo

Sl 2 13.33%
NO 13 86.67%
TOTAL 15 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 20: Realizacion de evaluaciones periodicas.

Se realizan periédicamente evaluaciones, para
medir el cumplimiento de las metas y objetivos
planteados.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: El 13% del personal administrativo encuestado, respondieron que SI se
realizan evaluaciones periddicas en la Facultad; y, el 87% restante dijo que NO.

Interpretacion: De la encuesta aplicada al personal administrativo de la Facultad de
Recursos Naturales, un minimo porcentaje, determind que si se realizan evaluaciones
periddicas para medir el cumplimiento de las metas y objetivos planteados; mientras
que, el 87% indico que NO han constatado ninguna evaluacion, lo que significa que la

Facultad desconoce que metas y objetivos ya han sido o faltan por alcanzar o implantar.
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9. ¢Conoce usted si la Facultad ha establecido, documentado e implementado un
Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008?

Tabla 20: Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Variable Personal Porcentaje

Administrativo

Sl 0 0%
NO 15 100%
TOTAL 15 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 21: Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Conoce usted si la Facultad ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de
Gestién de la Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2008.

0%

. Sl
100% ’ L NO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: EI 100% de los encuestados manifestaron que NO conocen que la Facultad ha
establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestion de la Calidad
conforme a la Norma ISO 9001:2008.

Interpretacion: Del resultado obtenido de la encuesta aplicada al personal
administrativo, se determind que ninguno de ellos conoce de que la Facultad cuenta con
un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008, situacion

que justificd y dio apertura al desarrollo del presente proyecto de investigacion.
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10.- ¢ Cree usted que es necesario la implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad que ayude a mejorar los procesos internos de la Facultad y por ende
lograr un alto grado de satisfaccion de las expectativas y necesidades de las partes

interesadas?

Tabla 21: Necesidad de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.

Variable Personal Porcentaje

Administrativo

Sl 15 100%
NO 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 22: Necesidad de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.

Cree usted que es necesario la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Analisis: El 100% del personal administrativo respondi6 que SI es necesaria la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2008.

Interpretacion: De la encuesta aplicada al personal administrativo de la Facultad de
Recursos Naturales, se determind que todos estan de acuerdo con la implementacién de
un Sistema de Gestion de la Calidad para ayudar a mejorar los procesos internos de la
Facultad y por ende lograr un alto grado de satisfaccion de las expectativas y

necesidades de las partes involucradas.
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ENCUESTA APLICADA A LOS DOCENTES DE LA FACULTAD DE
RECURSOS NATURALES

1. Afos de Servicio en la Facultad

Tabla 22: Afos de Servicio en la Facultad.

Variable Personal  Porcentaje
Docente
Entre 1 a 10 afios. 27 58.70%
Entre 11 a 20 afios. 15 32.60%
Més de 20 afios. 4 8.70%
TOTAL 46 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 23: Afos de Servicio en la Facultad.

ARos de Servicio en la Facultad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

® Entre 1 a 10 afios.

1 Entre 11 a 20 afios.

i Mas de 20 afios.

Analisis: El 59% de los docentes encuestados, tiene entre 1 y 10 afios de servicio, un
32% de 11 a 20 afios; y, el 9% restante mas de 20 afios de servicio en la Facultad de

Recursos Naturales.

Interpretacion: De la encuesta aplicada a los docentes de la Facultad sobre los afios de
servicio, se determind que la mayor parte de ellos tiene entre 1 y 10 afios de servicio, y
seguido de un porcentaje significativo de docentes que tienen entre 10 y mas afios de
servicio al interior de la Facultad, lo que significa que esta unidad academica cuenta con
personal docente con suficiente experiencia, habilidades y destrezas en la ejecucion de

sus actividades.
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2. ¢ Se siente usted identificado con la mision, vision y objetivos de la Facultad?

Tabla 23: Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad.

Variable  Personal Porcentaje

Docente
Sl 36 78.26%
NO 10 21.74%
TOTAL 46 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 24: Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad.

Se siente usted identificado con la mision,
vision y objetivos de la Facultad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Analisis: EIl 78% de los docentes encuestados, respondieron que Sl se identifica con la

mision, vision y objetivos de la Facultad; y, el 22% restante declararon que NO.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, la mayor parte
de los docentes si se sienten identificados con la mision, vision y objetivos que tiene la
Facultad, pero algunos de ellos desconocen expresamente cada uno de sus enunciados;
mientras que un minimo porcentaje no se siente identificado con estos contenidos; ya
gue a muchos de ellos recién los promovieron a la Facultad de Recursos Naturales, lo
que significa que se debe realizar una socializacion de estos enunciados entre todos los

docentes, a fin de que todos se sientan identificados y comprometidos con la Facultad.
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3. ¢Considera que el ambiente laboral donde usted desarrolla sus actividades es el
apropiado?

Tabla 24: Ambiente Laboral apropiado.

Variable  Personal Porcentaje

Docente
SI 38 82.61%
NO 8 17.39%
TOTAL 46 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 25: Ambiente Laboral apropiado.

Considera que el ambiente laboral donde
usted se desempefia es el apropiado.

17%

‘ \ ER)
83% / ENO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Analisis: El 83% de los docentes encuestados, consideran que el ambiente laboral
donde desarrollan sus actividades académicas Sl es el apropiado; y, el 17% restante

respondi6 que NO.

Interpretacion: De los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los docentes se
determind que la mayoria considera que si hay un adecuado ambiente laboral para la
ejecucion de sus actividades; mientras que un reducido porcentaje de docentes esta
insatisfecho con el ambiente laboral existente, particularmente por la falta de unas

adecuadas instalaciones del area donde laboran.
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4. ¢ Recibe usted capacitaciones periddicas para el mejoramiento de su desempefio?

Tabla 25: Recepcion de Capacitaciones.

Variable  Personal Porcentaje

Docente
SI 14 30.43%
NO 32 69.57%
TOTAL 46 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Graéfico 26: Recepcion de Capacitaciones.

Recibe usted capacitaciones periddicas para el
mejoramiento de su desempefio.

1Sl
ENO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Analisis: ElI 30% de los docentes encuestados respondié que Sl recibe capacitaciones

periddicamente; y, el 70% restante NO ha recibido.

Interpretacion: Del resultado obtenido en las encuestas aplicadas a los docentes de la
Facultad de Recursos Naturales, se establecio que més de la mitad del personal, no ha
recibido capacitaciones desde el periodo anterior, méas alla de que desearian prepararse
en sus respectivas areas de especializacién para el desarrollo de sus tareas diarias; estos
resultados permiten inferir que la Facultad no cuenta con un plan anual de capacitacion

para su personal, siendo urgente su preparacion y disefio.
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5. ¢Estd usted satisfecho con la atencion a sus requerimientos y/o peticiones
realizadas a la Facultad?

Tabla 26: Acogimiento de requerimientos y/o peticiones realizadas a la Facultad.

Variable  Personal Porcentaje

Docente
SI 21 45.65%
NO 25 54.35%
TOTAL 46 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 27: Acogimiento de requerimientos y/o peticiones realizadas a la Facultad.

Est4 usted satisfecho con la atencion a sus
requerimientos y/o peticiones realizadas a la
Facultad.

46%
54% ' u S

LNO
|

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Analisis: El 46% de los docentes encuestados de la Facultad de Recursos Naturales

respondieron que Sl estdn satisfechos con la atencion a sus requerimientos y/o

peticiones realizadas, mientras que el 54% restante indico que NO.

Interpretacion: Segun las encuestas aplicadas a los docentes de la Facultad de
Recursos Naturales, se determind que, un poco mas de la mitad de ellos no se
encuentran satisfechos en relacion a la atencidon a sus requerimientos o peticiones
realizadas a la Facultad para el desarrollo de sus actividades laborales, ya que

manifestaron que algunas de las solicitudes presentadas no han tenido respuesta alguna.
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6.- ¢ Cuenta usted con los recursos necesarios para la realizacion de su trabajo?

Tabla 27: Disponibilidad de Recursos.

Variable  Personal Porcentaje

Docente
SI 10 21.74%
NO 36 78.26%
TOTAL 46 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 28: Disponibilidad de Recursos.

Cuenta usted con los recursos necesarios
para la realizacion de su trabajo.

78% 4NO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Anélisis: ElI 22% de los docentes encuestados respondieron que Sl cuentan con los
recursos necesarios para la ejecucion de su trabajo, mientras que el 78% restante indicé
gue NO.

Interpretacion: Segun los resultados de las encuestas aplicadas a los docentes de la
Facultad de Recursos Naturales, se determin6 que, a la mayoria de ellos no se les ha
entregado los recursos necesarios para el desarrollo de sus actividades, algunos
indicaron que les hace falta recursos como: internet, equipos, instrumentos y vehiculos
aptos para la realizacion de investigaciones de campo, es por ello que no estan

satisfechos completamente en la ejecucion de sus actividades laborales.
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7. ¢Las autoridades de la Facultad toman en cuenta las sugerencias y opiniones

emitidas por usted para la elaboracion de nuevos proyectos?

Tabla 28: Adopcion de sugerencias y opiniones de los docentes por parte de las

Autoridades de la Facultad.

Variable Personal Porcentaje

Docente
SI 37 80.43%
NO 9 19.57%
TOTAL 46 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 29: Adopcion de sugerencias y opiniones de los docentes por parte de las
Autoridades de la Facultad.

Las autoridades de la Facultad toman en cuenta
las sugerencias y opiniones emitidas por usted
para la elaboracion de nuevos proyectos.

20%

Dy | s

80% / LNO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Andlisis: El 80% de los docentes encuestados de la Facultad de Recursos Naturales,
respondieron que las Autoridades SI toman en cuenta sus ideas, opiniones y

sugerencias, mientras que el 20% restante manifestaron que NO.

Interpretacion: De las encuestas aplicadas al personal docente de la Facultad de
Recursos Naturales, se determiné que la mayoria de ellos indicaron que si se toman en
cuenta sus ideas, opiniones y sugerencias en la elaboracion de nuevos proyectos, como
por ejemplo en la implementacion de éste proyecto de investigacion, ya que se realizé
una socializacion con todos los docentes, para la recepcion de propuestas y la

participacion del personal de la Facultad.
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8. ¢Conoce usted si la Facultad ha establecido, documentado e implementado un
Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008?

Tabla 29: Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Variable  Personal Porcentaje

Docente
SI 4 8.70%
NO 42 91.30%
TOTAL 46 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 30: Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Conoce usted si la Facultad ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de
Gestidn de la Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2008.
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91% / 1NO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Analisis: ElI 9% de los docentes encuestados manifestaron que SI conocen que la
Facultad ha establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestion de la
Calidad, pero no supieron decir cual tiene la Facultad; y, el 91% restante indico que
NO.

Interpretacion: Del resultado obtenido de la encuesta aplicada a los docentes de la
Facultad de Recursos Naturales, se determind que un gran porcentaje de ellos no conoce
si la Facultad cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma ISO
9001:2008, situacion que justifico y dio apertura al desarrollo del presente proyecto de

investigacion.
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9.- ¢Cree usted que es necesario la implementacion de un Sistema de Gestidn de la
Calidad para ayudar a mejorar los procesos internos de la Facultad y por ende
lograr un alto grado de satisfaccion de las expectativas y necesidades de las partes

interesadas?

Tabla 30: Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.

Variable  Personal Porcentaje

Docente
Sl 40 86.96%
NO 6 13.04%
TOTAL 46 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 31: Necesidad de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.

Cree usted que es necesario la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Analisis: El 87% de los docentes encuestados respondieron que Sl es necesaria la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma ISO
9001:2008; vy, el 13% restante indicd que NO.

Interpretacion: De la encuesta aplicada al personal docente de la Facultad de Recursos
Naturales, se determind que la mayoria estan de acuerdo con la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad para ayudar a mejorar los procesos internos de la
Facultad y por ende lograr un alto grado de satisfaccion de las expectativas y

necesidades de las partes involucradas.
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ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL OPERATIVO DE LA FACULTAD DE
RECURSOS NATURALES.

1. Afos de Servicio en la Facultad.

Tabla 31: Afos de Servicio en la Facultad.

Variable Personal Porcentaje
Operativo
De 1 a 10 afos. 8 50%
Entre 11 a 20 afios. 4 25%
Entre 21 a 30 afios. 3 18.75%
Més de 30 afios. 1 6.25%
TOTAL 16 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 32: Afios de Servicio en la Facultad.

ARos de Servicio en la Facultad.

6%

\

1 De 1 a10 afios.
®Entre 11 a 20 afios.
i Entre 21 a 30 afios.

i Més de 30 afios.

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Analisis: EI 50% del personal operativo encuestado, tiene de 1 a 10 afios de servicio; el
25% es entre 11 y 20 afios; un 19% de 21 y 30 afios, y el 6% restante méas de 30 afios de
servicio en la Facultad de Recursos Naturales.

Interpretacion: De la encuesta aplicada al personal operativo de la Facultad de
Recursos Naturales sobre los afios de servicio, se determind que la mayor parte de ellos
tiene entre 1 y 10 afios de servicio, y seguido de un porcentaje significativo de personal
que tienen entre 11 y mas afios de servicio al interior de la Facultad, lo que significa que
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esta unidad académica cuenta con personal operativo con suficiente experiencia,

habilidades y destrezas en la ejecucion de sus actividades.

2. ¢ Se siente usted identificado con la mision, vision y objetivos de la Facultad?

Tabla 32: Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad.

Variable Personal  Porcentaje

Operativo
SI 6 37.50%
NO 10 62.50%
TOTAL 16 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 33: Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad.

Se siente usted identificado con la misién,
vision y objetivos de la Facultad.

] 37%
63% | Sl

. ' ENO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Analisis: ElI 37% del personal operativo encuestado, respondieron que Sl se identifica

con la mision, visién y objetivos de la Facultad; y, el 63% restante declararon que NO.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, la mayor parte
del personal operativo NO se siente identificado con la mision, vision y objetivos que
tiene la Facultad, ya que desconocen expresa y exactamente el contenido de estos
enunciados; lo que significa que se debe realizar una socializacion de estas
declaraciones entre todo el personal operativo, a fin de que todos se sientan

identificados y comprometidos con la Facultad.
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3. ¢Considera que el ambiente laboral donde usted se desempenfia es el apropiado?

Tabla 33: Condiciones del Ambiente Laboral en la Facultad.

Variable Personal  Porcentaje

Operativo
SI 11 68.75%
NO 5 31.25%
TOTAL 16 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 34: Condiciones del Ambiente Laboral en la Facultad.

Considera que el ambiente laboral donde
usted se desempefia es el apropiado.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Analisis: El 69% del personal operativo encuestado, considera que el ambiente laboral

donde se desemperfian Sl es el apropiado; y, el 31% restante respondié que NO.

Interpretacion: De los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal
operativo se determind que un porcentaje considerable de ellos consideran que si hay un
adecuado ambiente laboral para la ejecucién de sus actividades, pero indicaron que se
deberia mejorar con la intervencion y cooperacion de todos quienes conforman la
Facultad de Recursos Naturales; sin embargo, también es notorio el descontento de un
gran sector de la unidad académica con el ambiente laboral en que desarrollan sus
actividades; esto debe llamar a la reflexion de las autoridades para mejorar dicho

ambiente y propiciar la integracion de todos quienes conforman esta Facultad.
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4. ¢ Recibi6 usted capacitacion antes de comenzar a laborar en el area asignada?

Tabla 34: Recepcion de Capacitaciones en la Facultad.

Variable Personal  Porcentaje

Operativo
SI 8 18.75%
NO 13 81.25%
TOTAL 16 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 35: Recepcion de Capacitaciones en la Facultad.

Recibi6 usted capacitacidn antes de comenzar
a laborar en el &rea asignada.

19%

‘ =Sl
81% / LINO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Andlisis: El 19% del personal operativo de la Facultad de Recursos Naturales
encuestado respondié que Sl recibid capacitacion antes de comenzar a laborar en el area

asignada; vy, el 81% restante manifiestan que NO ha recibido.

Interpretacion: Del resultado obtenido en las encuestas aplicadas al personal operativo
de la Facultad de Recursos Naturales, se establece que la mayoria de ellos, no recibi6
capacitaciones ni antes ni después de laborar en el area asignada, lo que significa que la
Facultad no cuenta con un plan anual de capacitacion para su personal, mas alla de
evidenciar la falta de trabajadores capacitados en las distintas areas donde desarrollan
sus tareas diarias, por lo que es urgente que las autoridades emprendan un Plan Anual
de capacitacion orientado a cubrir las necesidades y requerimientos de todos los

sectores que conforman esta unidad académica.
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5. ¢Conoce usted el objetivo de su puesto de trabajo?

Tabla 35: Conocimiento del objetivo del puesto de trabajo.

Variable Personal  Porcentaje

Operativo
SI 12 75%
NO 4 25%
TOTAL 16 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Graéfico 36: Conocimiento del objetivo del puesto de trabajo.

Conoce usted el objetivo de su puesto de
trabajo.

25% \
B 1Sl

5% uNO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: El 75% del personal operativo encuestado, indicé que SI conocen el objetivo

de su puesto de trabajo; vy, el 25% restante NO conocen dicho cometido.

Interpretacion: Del resultado obtenido en la encuesta aplicada al personal operativo
sobre el conocimiento del objetivo de su puesto de trabajo, un gran porcentaje de ellos
manifiesta SI conocer cudles son sus actividades y responsabilidades, situacion que
beneficia al desarrollo y desenvolvimiento de las actividades de cada funcionario en
bien de la Facultad; sin embargo, es necesario concienciar a todo el personal sobre el

propdsito y contribucion de su puesto de trabajo al logro de los objetivos institucionales.
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6.- ¢La Facultad le facilita los recursos necesarios para la ejecucion de su trabajo?

Tabla 36: Disponibilidad de Recursos.

Variable Personal  Porcentaje

Operativo
Sl 6 37.50%
NO 10 62.50%
TOTAL 16 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 37: Disponibilidad de Recursos.

La Facultad le facilita los recursos necesarios
para la ejecucién de su trabajo.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Anélisis: El 37% del personal operativo encuestado respondié que Sl cuenta con los
recursos necesarios para la ejecucion de su trabajo, mientras que el 63% restante indica
que NO.

Interpretacion: Segln las encuestas aplicadas al personal operativo de la Facultad de
Recursos Naturales, se determind que, a la mayoria de ellos no se les ha entregado los
recursos necesarios para el éptimo cumplimiento de sus actividades, incluso en el caso
de los operarios en algunas oportunidades les ha tocado a adquirir una serie de articulos
por cuenta propia, ya que han solicitado a las autoridades pertinentes, pero no han
tenido respuesta alguna; de ahi que, es imprescindible al momento de estructurar el
POA de la Facultad hacer constar todos los requerimientos en cuanto a articulos, bienes
y herramientas, y en su debido momento exigir la entrega oportuna de la tales bienes

para el desarrollo de las diferentes actividades en unidad académica.
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7. ¢Las autoridades de la Facultad toman en cuenta las sugerencias y opiniones
realizadas por usted?

Tabla 37: Adopcidn de sugerencias y opiniones del personal operativo por parte de las

Autoridades de la Facultad.

Variable Personal  Porcentaje

Operativo
SI 3 18.75%
NO 13 81.25%
TOTAL 16 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 38: Adopcion de sugerencias y opiniones del personal operativo por parte de las
Autoridades de la Facultad.

Las autoridades de la Facultad toman en cuenta
las sugerencias y opiniones dadas por usted.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: El 19% del personal operativo encuestado, respondieron que las Autoridades
de la Facultad de Recursos Naturales, SI toman en cuenta sus ideas, opiniones y

sugerencias, mientras que el 81% restante manifesté que NO.

Interpretacion: De las encuestas aplicadas al personal operativo de la Facultad de
Recursos Naturales, se determiné que un gran porcentaje de ellos no han sido tomados
en cuenta al momento de emitir sus ideas, opiniones y sugerencias, ya que cuando se
han realizado peticiones, éstas no han tenido eco y tampoco una respuesta satisfactoria,

lo que ocasiona insatisfaccion en los trabajadores.
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8. ¢Conoce usted si la Facultad ha establecido, documentado e implementado un
Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008?

Tabla 38: Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Variable Personal  Porcentaje

Operativo
SI 0 0%
NO 16 100%
TOTAL 16 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 39: Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Conoce usted si la Facultad ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de
Gestién de la Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2008.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Anélisis: ElI 100% de los encuestados manifestaron que NO conocen si la Facultad ha
establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestion de la Calidad
conforme a la Norma 1SO 9001:2008.

Interpretacion: Del resultado obtenido en la encuesta aplicada al personal operativo, se
determind que ninguno de ellos conoce de que la Facultad cuenta con un Sistema de
Gestiodn de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008, situacion que justificd y dio

apertura al desarrollo del presente proyecto de investigacion.
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9.- ¢Cree usted que es necesario la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad para ayudar a mejorar los procesos internos de la Facultad y por ende
lograr un alto grado de satisfaccion de las expectativas y necesidades de las partes

interesadas?

Tabla 39: Necesidad de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.

Variable Personal  Porcentaje

Operativo
Sl 16 100%
NO 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 40: Necesidad de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.

Cree usted que es necesario la implementacién de
un Sistema de Gestion de la Calidad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Analisis: ElI 100% del personal operativo respondié que SI es necesaria la

implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Interpretacion: De la encuesta aplicada al personal operativo de la Facultad de
Recursos Naturales, se determiné que todos estan de acuerdo con la implementacion de
un Sistema de Gestién de la Calidad que ayude a mejorar los procesos internos de la
Facultad y por ende lograr un alto grado de satisfaccion de las expectativas y

necesidades de las partes involucradas.
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ENCUESTA APLICADA A LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE
RECURSOS NATURALES.

1. Edad de los Estudiantes de la Facultad.

Tabla 40: Edad.

Variable Estudiantes  Porcentaje
De 18 a 20 afios. 43 40.19%
Entre 21 a 23 afios. 44 41.12%
Entre 24 a 26 afios. 18 16.82%
Més de 27 afios. 2 1.87%
TOTAL 107 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 41: Edad.

EDAD
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41% i Entre 24 a 26 afios.

‘ B Més de 27 afios.

1 De 18 a 20 afios.

1 Entre 21 a 23 afios.

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Analisis: El 40% de los estudiantes encuestados, tienen entre 18 y 20 afios de edad, un
41% de 21 a 23 afios, el 17% corresponde a estudiantes de 24 a 26 afios, mientras que el
2% restante sobrepasa los 27 afios.

Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los estudiantes de la Facultad de
Recursos Naturales, se determind que, la mayor parte de ellos estan entre 21 y 23 afios
de edad; lo que significa que la mayoria de ellos se encuentran en un rango aceptable de
edad, cuyas opiniones con nuevas expectativas deben ser tomadas en cuenta por todo el

personal de esta unidad académica.
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2. ¢ Se siente usted identificado con la mision, vision y objetivos de la Facultad?

Tabla 41: Identificacion con la mision, vision y objetivos de la Facultad.

Variable  Estudiantes Porcentaje

Sl 97 90.65%
NO 10 9.35%
TOTAL 107 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 42: Identificacion con la misidn, vision y objetivos de la Facultad.

Se siente usted identificado con la misién,
vision y objetivos de la Facultad.
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Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Anélisis: EI 91% de los estudiantes encuestados, respondieron que Sl se identifican con

la misidn, vision y objetivos de la Facultad; y, el 9% restante declararon que NO.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, la mayoria de
los estudiantes consultados de la Facultad de Recursos Naturales, si se sienten
identificados con la misidn, vision y objetivos que posee la Facultad, pero algunos de
ellos desconocen expresamente cada uno de sus enunciados; lo que significa que las
autoridades deben realizar una urgente socializacion y difusion de estos enunciados
entre todos los estudiantes, a fin de que cada uno de ellos desarrolle un sentimiento de
empoderamiento y pertinencia, de tal forma que se sientan identificados y

comprometidos con esta unidad académica.
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3. ¢Cree usted que la clase impartida por el docente esta acorde con los contenidos
de las materias planificadas?

Tabla 42: Pertinencia entre contenidos y clases impartidas.

Variable  Estudiantes Porcentaje

Sl 95 88.79%
NO 12 11.21%
TOTAL 107 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 43: Pertinencia entre contenidos y clases impartidas.

Cree usted que la clase impartida por el
docente esté acorde con los contenidos de las
materias planificadas.

11%

l | _ 1Sl
89% / ENO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: EI 89% de los estudiantes encuestados respondieron que Sl creen que la clase
impartida por el docente esta de acorde con los contenidos de las materias planificadas;

y, el 11% restante indicaron que NO.

Interpretacion: Segun los resultados proporcionados por los estudiantes encuestados
de la Facultad de Recursos Naturales, la gran mayoria declar6 estar de acuerdo con los
contenidos de las materias impartidas por el docente; sin embargo, algunos de ellos
manifestaron que a veces ciertos docentes desvian sus clases a temas no acordes con el

objetivo de la materia planificada.
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4. ¢Considera usted quée el ambiente académico existente en la Facultad es el
adecuado para recibir clases?

Tabla 43: Ambiente Académico adecuado.

Variable  Estudiantes Porcentaje

Sl 40 37.38%
NO 67 62.62%
TOTAL 107 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 44: Ambiente Académico adecuado.

Considera usted qué el ambiente académico
existente es el adecuado para recibir clases.

Sl
LNO

63%

-

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Analisis: El 37% de los estudiantes encuestados de la Facultad de Recursos Naturales
considera que Sl existe un ambiente académico idoneo para recibir clases; y, el 63%

restante indica que NO.

Interpretacion: Segun las encuestas aplicadas a los estudiantes de la Facultad de
Recursos Naturales, se determind que, mas de la mitad de ellos, estan insatisfechos con
el ambiente académico en que se desarrollan las diferentes actividades, ya que indicaron
que no hay una adecuada designacion de aulas, falta de una infraestructura adecuada
para abastecer la cantidad de estudiantes existentes, el mobiliario (sillas, pupitres, entre
otros) no estd en Optimas condiciones; y, existe una marcada escasez de materiales
educativos (proyectores, libros actualizados, servicio de internet, entre otros) para el

optimo desarrollo de las actividades académicas.
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5. ¢Las autoridades de la Facultad toman en cuenta las sugerencias y opiniones
emitidas por usted?

Tabla 44: Adopcidn de sugerencias y opiniones de los estudiantes por parte de las

Autoridades de la Facultad.

Variable Estudiantes Porcentaje

Sl 31 28.97%
NO 76 71.03%
TOTAL 107 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 45: Adopcion de sugerencias y opiniones de los estudiantes por parte de las
Autoridades de la Facultad.

Las autoridades de la Facultad toman en
cuenta las sugerencias y opiniones emitidas
por usted.

29%
Sl

0
1% LNO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Anélisis: El 29% de los estudiantes encuestados, respondieron que las Autoridades de la
Facultad de Recursos Naturales, SI toman en cuenta sus sugerencias y opiniones,

mientras que el 71% restante manifestaron que NO.

Interpretacion: De las encuestas aplicadas a los estudiantes de la Facultad de Recursos
Naturales, la mayoria de ellos consideran que no se toman en cuenta sus opiniones y
sugerencias, una prueba de ello es que, actualmente han entregado varias propuestas, y
no han sido tomadas en cuenta por parte de las autoridades de ésta unidad académica, lo

que ocasiona insatisfaccion en los estudiantes.
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6. ¢Se encuentra usted satisfecho con el servicio y atencion prestada por las
autoridades, docentes, personal administrativo y operativo de la Facultad?

Tabla 45: Satisfaccidn en el servicio y atencion brindada por parte de los diferentes

involucrados de la Facultad.

Variable Estudiantes Porcentaje

Sl 40 37.38%
NO 67 62.62%
TOTAL 107 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 46: Satisfaccion de la atencién recibida por parte de los diferentes involucrados de
la Facultad.

Las autoridades de la Facultad toman en
cuenta las sugerencias y opiniones emitidas
por usted.

37%

LSl
63%

‘ ’ uNO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Anélisis: El 37% de los estudiantes encuestados, respondieron que Sl estan satisfechos
con la atencion prestada por parte de las autoridades, docentes, personal administrativo
y operativo de la Facultad de Recursos Naturales, mientras que el 63% restante

manifesto que NO.

Interpretacion: De las encuestas aplicadas a los estudiantes de la Facultad de Recursos
Naturales, se establecié que mas de la mitad de ellos declararon que no estan satisfechos
con el servicio y atencién recibida de parte de todo el personal perteneciente a la
Facultad, ya que no otorgan el tiempo apropiado para atender los requerimientos y
necesidades del sector estudiantil, lo que ocasiona una gran insatisfaccion en este sector,

situacion que debe motivar el cambio de actitud de todos los involucrados.
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7. ¢Estd usted satisfecho con la atencion a sus requerimientos y/o peticiones
realizadas a la Facultad?

Tabla 46: Atencion a requerimientos y/o peticiones realizadas a la Facultad.

Variable Estudiantes Porcentaje

Sl 48 44.86%
NO 59 55.14%
TOTAL 107 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Graéfico 47: Atencion a requerimientos y/o peticiones realizadas a la Facultad.

Esté usted satisfecho con la atencion a sus
requerimientos y/o peticiones realizadas a la
Facultad.

Sl
“NO

55%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: El 45% de los estudiantes encuestados, respondieron que Sl estan satisfechos
con la atencién recibida a sus requerimientos y/o peticiones efectuadas a la Facultad,

mientras que el 55% restante manifestd que NO.

Interpretacion: De las encuestas aplicadas a los estudiantes de la Facultad de Recursos
Naturales, se determind que mas de la mitad de ellos no estan satisfechos con la
atencion brindada a sus requerimientos y/o peticiones, ya que manifestaron que a varias
de ellas no se les ha dado la debida importancia o no han sido atendidas en los plazos
esperados; lo que significa que hay una inadecuada gestién en la recepcion y tramite a

las peticiones de los estudiantes.
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8. ¢Conoce usted si la Facultad ha establecido, documentado e implementado un
Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008?

Tabla 47: Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Variable  Estudiantes Porcentaje

Sl 12 11.21%
NO 95 88.79%
TOTAL 107 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Grafico 48: Existencia en la Facultad de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Conoce usted si la Facultad ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de
Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2008.

11%

’ '| S|
89% ’ 1 NO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: El 11% de los estudiantes encuestados manifestaron que SI conocen que la
Facultad ha establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestion de la
Calidad, pero no identificaron el tipo de sistema que argumentaban tiene la Facultad; y

el 89% restante indicé que NO.

Interpretacion: Del resultado obtenido en la encuesta aplicada a los estudiantes de la
Facultad de Recursos Naturales, el mayor porcentaje de ellos manifestd no conocer si la
Facultad cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2008, situacion que justifico y dio apertura al desarrollo del presente proyecto de

investigacion.
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9.- ¢Cree usted que es necesario la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad para ayudar a mejorar los procesos internos de la Facultad y por ende
lograr un alto grado de satisfaccion de las expectativas y necesidades de las partes

interesadas?

Tabla 48: Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.

Variable  Estudiantes Porcentaje

Sl 97 90.65%
NO 10 9.35%
TOTAL 46 100%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Gréfico 49: Necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.

Cree usted que es necesario la implementacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad.

9%

a

91% ’ ENO

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Anélisis: El 91% de los estudiantes encuestados respondieron que Sl es necesaria la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2008; vy, el 9% restante indico que NO.

Interpretacion: De la encuesta aplicada a los estudiantes de la Facultad de Recursos
Naturales, la mayoria de ellos estan de acuerdo con la implementacion de un Sistema de
Gestidn de la Calidad para ayudar a mejorar los procesos internos de la Facultad y por
ende lograr un alto grado de satisfaccion de las expectativas y necesidades de las partes

involucradas.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1. TITULO

“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CONFORME A
LAS NORMAS ISO 9001: 2008, PARA LA FACULTAD DE RECURSOS
NATURALES DE LA ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE
CHIMBORAZO, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.”

La investigacion realizada genero una serie de resultados que pueden ser instrumentados
en la Facultad de Recursos Naturales, para mejorar la toma de decisiones estratégicas u
operativas, permitiendo contar con actividades y procesos coordinados que elevaran los
estandares de calidad, y por ende la satisfaccion de las partes interesadas (autoridades,
personal administrativo y operativo, docentes y estudiantes).

La adopcion del presente Sistema de Gestion de la Calidad ayudara a la Facultad a
dirigir y gestionar la calidad, asegurando el buen funcionamiento y control de sus
diferentes procesos. Ademas proporcionard herramientas para la implantacién de
acciones preventivas y correctivas para los defectos o problemas detectados, en las que

se incluira los recursos necesarios para lograr tales cometidos.

4.2. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Antes de describir los diferentes procedimientos, es importante destacar los aspectos
relevantes del objeto en estudio, haciendo énfasis en la importancia de la unidad
académica y sobre todo de aquellas orientadas a brindar servicios a la ciudadania, por
ello se realiz6 un diagnéstico de la situacion actual que permita determinar el grado de
calidad que se aplica en la Facultad de Recursos Naturales, previo a la elaboracion del
Sistema de Gestion de la Calidad. Luego se realizé un cuestionario de valoracién que

evidencio las No — Conformidades existentes al interior de esta unidad académica.

Posteriormente, se desarrollo la base documental necesaria para monitorear el
cumplimiento de las acciones propuestas para erradicar las No Conformidades

resultantes del diagndstico de la auditoria; esto incluyd la elaboracion del Mapa de
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Procesos que integre todas las actividades de los servicios que brinda la Facultad, el
levantamiento de procesos y su interaccion, la elaboracion de la politica y los objetivos
de calidad que regiran el sistema; vy, el trabajo condesado en un Manual de Calidad. Una
vez implementado el presente sistema, se deberd realizar una auditoria final para

verificar que se cumplen con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

4.2.1.Matriz de Elementos de la Norma 1SO 9001:2008
Rada R., (2006), manifiesta lo siguiente:

La Norma Internacional ISO 9001 comprende los requisitos minimos
necesarios para la gestion de la calidad al interior de cualquier empresa u
organizacion. Los requisitos tienen como finalidad fundamental conseguir la
satisfaccion del cliente mediante la prevencion de cualquier no conformidad

en todas las etapas desde el disefio del producto/servicio hasta la postventa.

La Norma sirve para evaluar la capacidad de la organizacion, para cumplir
con los requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de la
organizacion y puede ser aplicada sin importar el tipo o tamafio de la

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

Por lo expuesto anteriormente, y porque la Norma permite una facil adaptacion del
Sistema de Gestion de la Calidad a los procesos, se dispuso a elaborar una matriz por
cada capitulo con todos los “debe” que correspondian examinar, esto con la intencion de
demostrar la capacidad de la Facultad de Recursos Naturales para proporcionar de
manera consistente servicios que satisfagan las expectativas de los clientes internos y

externos (autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y estudiantes).

Capitulo 4. Sistema de Gestion de la Calidad.

Este capitulo contiene los requisitos generales para gestionar la documentacion. Incluye
la necesidad de detallar los procesos, la secuencia, interaccion, criterios y métodos de
monitoreo, los recursos e informacion, la medicién; y, andlisis y plan de mejoras de la
Facultad. Adicionalmente incluye: el Manual de Calidad, el Control de Documentos v el

Control de Registros de Calidad.
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Cuadro 6: Cuestionario de Cumplimiento del Capitulo 4 de la Norma 1SO 9001:2008.

CAPITULO 4
REF. PREGUNTAS
REQUISITOS GENERALES
¢La Facultad determina los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad?
¢Aplica la Facultad estos procesos? ,Como?
¢ Estéa determinada la secuencia o interaccion de estos procesos?
¢La Facultad posee criterios y métodos necesarios para asegurar la eficiencia de la operacion
y el control de estos procesos?
41 ¢La F§cultad ase.gu.ra la disponibilidad de recursos e informacién necesaria para apoyar la
' operacion y seguimiento de estos procesos?
¢La Facultad realiza el seguimiento, la medicién si es aplicable y el andlisis de estos
¢La Facultad implementa acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de los procesos?
¢La Facultad gestiona estos procesos de acuerdo a los requisitos de la Norma?
¢La Facultad identifica procesos controlados externamente en el Sistema de Gestion de la
Calidad?
DOCUMENTACION DEL SGC
¢En la Facultad existen declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad?
4.2 ¢En la Facultad existe un manual de calidad?
¢En la Facultad existen procedimientos documentados y registros requeridos por la Norma?
¢Existen documentos y registros que la Facultad determina como necesarios para asegurar la
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos?
MANUAL DE CALIDAD

En el Manual de Calidad de la Facultad de Recursos Naturales:

422 ;Esta especificado el alcance del Sistema de Gestion de Calidad? ¢Incluye detalles y
justificacién de cualquier exclusién?
¢Existen procedimientos documentados establecidos para el SGC o sus referencias?
¢Existe una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC?

CONTROL DE DOCUMENTOS

¢En la Facultad se controlan los documentos del SGC? ;Como?
¢La Facultad controla los registros del SGC? ;C6mo?
¢La Facultad aprueba la idoneidad de los documentos antes de su emision?
¢La Facultad revisa y actualiza los documentos y se lleva a cabo su aprobacion?
¢COmo se asegura la Facultad de que se identifiquen los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos?

4.2.3

¢Como se asegura la Facultad de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso?

¢La Facultad se asegura de que los documentos permanezcan legibles y facilmente
identificables?

¢La Facultad identifica y controla los documentos externos y su distribuciéon? ;Cémo?

¢La Facultad previene y controla el uso no intencionado de los documentos obsoletos?
¢{Cémo?
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CAPITULO 4

REF. PREGUNTAS
CONTROL DE LOS REGISTROS
¢La Facultad controla los registros establecidos que proporcionan evidencia de la
conformidad con los requisitos, asi como la operacién eficaz del sistema de gestién de la
424 calidad? ;Como?

¢La Facultad posee procedimientos documentados para definir los controles necesarios para
la identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencion y disposicion de los
registros?

¢Estos registros permanecen legibles, faciles de identificar y recuperables?

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Capitulo 5. Responsabilidad de la Direccion.

Contiene los requisitos que debe cumplir la Alta Direccién de la Facultad, tales como:

definir la politica de calidad, asegurar que las responsabilidades de cada autoridad estén

debidamente definidas, aprobar los objetivos, establecer el compromiso de la direccidn

con la calidad, entre otras.

Cuadro 7: Cuestionario de Cumplimiento del Capitulo 5 de la Norma I1SO 9001:2008.

CAPITULO5

REF.

PREGUNTAS

5.1

COMPROMISO DE LA DIRECCION

¢La Alta Direccion proporciona evidencia de su compromiso para el desarrollo e
implantacion del SGC, asi como la mejora continua de su eficacia?

¢La Alta Direccion comunicdé a los sectores que conforman la Facultad sobre la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios?

¢La Alta Direccién estableci6 una politica de la calidad?

¢La Alta Direccién asegura que se establecen los objetivos de la calidad?

¢La Alta Direccién lleva a cabo revisiones periddicas del SGC?

¢La Alta Direccion asegura la disponibilidad de los recursos para la implementacién del
SGC?

5.2

ENFOQUE AL CLIENTE

¢La Alta Direccidn se asegura de que los requisitos del cliente han sido identificados?

¢La Alta Direccion cumple con los requisitos de los clientes?

53

POLITICA DE LA CALIDAD

La Alta Direccidn se asegura de que la politica de la calidad sea:

¢Adecuada al proposito de la Facultad de Recursos Naturales?

¢La politica de la calidad incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y mejorar
continuamente la eficacia del SGC?

¢La politica de la calidad proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad?

¢La politica de la calidad es comunicada y entendida dentro de la Facultad?

¢La politica de la calidad es revisada para su continua adecuacién?

54.1

OBJETIVOS DE CALIDAD

¢La Alta Direccion se asegura de que los objetivos de la calidad se establecen en las
funciones y los niveles pertinentes que conforman la Facultad?

¢Los objetivos de calidad son medibles y coherentes con la Politica de Calidad?
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CAPITULOS5
REF. PREGUNTAS

PLANIFICACION DEL SGC
¢La Alta Direccion se asegura de que se planifique el SGC?
¢La Alta Direccion se asegura de mantener la integridad del SGC cuando se planifican e
implementan cambios en éste?

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 ¢La Alta Direccidn se asegura de que las responsabilidades y autoridades estén definidas
y comunicadas dentro de la Facultad de Recursos Naturales?

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
¢Existe un representante de la Alta Direccion en el Comité del SGC?

¢Este representante se asegura de que se establezcan, implementen y se mantengan los
procesos necesarios del SGC?

5.4.2

5.5.2

¢El representante informa a la Alta Direccion sobre el desempefio del SGC y de cualquier
necesidad de mejoras?

¢El representante de la direccién se asegura de que se promueva la toma de conciencia de
los requisitos del cliente en todos los niveles de la Facultad?

COMUNICACION INTERNA
5.5.3 ¢La Alta Direccion se asegura de establecer procedimientos adecuados de comunicacion
dentro de la Facultad?

REVISION DE LA DIRECCION
¢La Alta Direccidn revisa periédicamente el SGC de la Facultad?

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

5.6.1

INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISION
La informacidn de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

¢Resultados de la auditoria?

¢Retroalimentacion de clientes?

5.6.2 ¢Informe sobre el funcionamiento de los procesos y conformidad del servicio?
¢Resultados de acciones preventivas y correctivas?

¢La acciones de seguimiento de revisiones anteriores por parte de la direccion?
¢Cambios que podrian afectar al SGC?

¢Recomendaciones para la mejora del SGC?

RESULTADOS DE LA REVISION
Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con:
5.6.3 | ;Lamejora de la eficacia del SGC y sus procesos?
¢La mejora del servicio en relacion a los requisitos de los clientes?

¢Las necesidades de recursos para la mejora del SGC?

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Capitulo 6. Gestion de los recursos.
La Norma en esta seccién distingue tres tipos de recursos sobre los cuales se debe

actuar, y son: recurso humano, infraestructura y el ambiente de trabajo, detallados a

continuacion para su gestion.
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Cuadro 8: Cuestionario de Cumplimiento del Capitulo 6 de la Norma 1SO 9001:2008.

CAPITULO 6
REF. PREGUNTAS
PROVISION DE RECURSOS
La Facultad de Recursos Naturales determina y proporciona recursos necesarios para:
¢La implementacién y mantenimiento del SGC y la mejora continua de su eficacia?
¢La satisfaccion del cliente?

6.1

RECURSOS HUMANOS

6.2.1 ¢El personal de la Facultad es competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencias apropiadas?

COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA
La Facultad de Recursos Naturales debe:

¢Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afecten la
conformidad con los requisitos del servicio?

¢La Facultad proporciona formacion o toma otras acciones para lograr la competencia
necesaria?
6.22 | ;La Facultad eval(a la eficacia de las acciones tomadas?

¢La unidad académica se asegura de que su personal sea consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad?

¢La Facultad mantiene los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y
experiencias de su personal?

INFRAESTRUCTURA

¢La Facultad determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad de los requisitos del servicio?

6.3 ¢Los edificios, espacios de trabajo y servicios asociados de la Facultad son adecuados?

¢EXiste equipo necesario para los procesos (hardware y software), en la Facultad?
¢Existe en la Facultad servicios de apoyo, tales como: transporte y comunicacion?
AMBIENTE DE TRABAJO

6.4 ¢La Facultad identifica y gestiona las condiciones que el ambiente de trabajo necesita para
lograr la conformidad del servicio?

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Capitulo 7. Realizacién del Producto.
En este apartado de la Norma ISO se encuentran los requisitos exclusivamente del

servicio que la Facultad de Recursos Naturales brinda a los estudiantes, desde la

atencion al cliente, hasta la entrega del servicio.
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Cuadro 9: Cuestionario de Cumplimiento del Capitulo 7 de la Norma 1SO 9001:2008.

CAPITULO 7
REF PREGUNTAS
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO
¢La Facultad planea y desarrolla los procesos necesarios para brindar el servicio?
¢Esta planeacion es consistente con los requisitos de los procesos del SGC?
¢En la Facultad durante la planificacion se determinan objetivos de calidad y requisitos para
el servicio?
¢En la Facultad durante la planificacidon se establecen procesos, documentos y recursos
especificos para la prestacion del servicio?

7.1 ¢En la Facultad durante la planificacion se determinan actividades de verificacion,
validacion, seguimiento, medicién, inspeccion y ensayos del servicio, asi como criterios
para la aceptacion del mismo?
¢En la Facultad durante la planificacion se determinan los registros necesarios que
proporcionen evidencia de que los procesos de la prestacion del servicio cumplen con los
requisitos establecidos?
¢ Se presenta el resultado de la planificacion de acuerdo con la metodologia de operacién de
la Facultad? ,

DETERMINACION DE REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
¢La Facultad establece los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y post-venta?

721 ¢La Facultad establece los requisitos no especificados por el cliente pero necesarios para la

e prestacion del servicio establecido?
¢La Facultad determina los requisitos legales y reglamentarios relacionados con la
prestacion del servicio?
¢Se determina cualquier requisito adicional que la Facultad considere necesario?

REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
¢La Facultad revisa los requisitos del servicio antes de prestarlo?
¢La Facultad se asegura de que los requisitos del servicio estén bien definidos?
¢La Facultad se asegura de resolver las diferencias entre los requisitos expresados por el
cliente v los que ofrece la unidad académica?
7.2.2 | ¢LaFacultad tiene capacidad para cumplir con los requisitos definidos por el cliente?
¢EXxisten registros de los resultados de la revisién?
¢La Facultad confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion del servicio?
¢ Si existieran cambios en los requisitos del servicio por parte del cliente, la Facultad se
asegura de que la documentacién pertinente sea modificada y de que el personal
correspondiente esté consciente de los requisitos modificados?
COMUNICACION CON LOS CLIENTES
¢La Facultad entrega a los clientes de forma oportuna la informacion sobre el servicio?
723 | ¢La Facultad establece mecanismos de comunicacion con el cliente para las consultas,
contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones del servicio?
¢La Facultad ha implementado un proceso de retroalimentacion del cliente, incluido
guejas? _
DISENO Y DESARROLLO
Este requisito se excluye parcialmente debido a que los planes y programas de estudios que

7.3 se consideren como el disefio del servicio educativo son realizados segin la LOES y
enviados a través del CEAACES a la F.R.N., quien los considera como un documento de
origen externo.

COMPRAS
Este requisito se excluye parcialmente debido a que las compras las realiza la ESPOCH
7.4 bajo el régimen de postulacién para compras publicas propuesta por el gobierno central del

Ecuador y la Facultad solo registra bajo documentos los bienes adquiridos, por esto se
considera proceso de origen externo.
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CAPITULO 7

REF. PREGUNTAS
CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
La Facultad debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir:
¢La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del servicio?
751 | ¢Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario?
¢El uso del equipo apropiado?
¢La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion?
¢La implementacion del seguimiento y de la medicién?
¢La implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del
IO
e IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.
¢La Facultad identifica el servicio por medios adecuados, a través de la prestacién del
servicio?
753 ¢La Facultad identifica el estado del servicio con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicidn a través de la prestacion del servicio?
¢La Facultad controla la identificacién tUnica del producto y mantiene registros?
PROPIEDAD DEL CLIENTE
¢La Facultad cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras estan bajo el control de
7.5.4 | launidad académica?

¢La Facultad identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad del
cliente suministrado para su utilizacion?

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Evelin Ochoa

Capitulo 8. Medicion, Analisis y Mejora.

En este apartado se exponen los requisitos para los procesos de seguimiento, medicion,

analisis y mejora necesarios para la prestacion del servicio. ElI propdsito es mejorar

continuamente la capacidad de la Facultad para proporcionar servicios que cumplan con

los requisitos exigidos por la Norma y los clientes.

La busqueda persistentemente de la Facultad en la satisfaccion del cliente a través del

cumplimiento de dichos requerimientos, es el objetivo primordial establecido en la
Norma 1SO.
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Cuadro 10: Cuestionario de Cumplimiento del Capitulo 8 de la Norma 1SO 9001:2008.

CAPITULO 8
REF. PREGUNTAS
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
¢La Facultad planifica e implementa procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
del SGC?
¢La Facultad demuestra la conformidad con los requisitos del servicio?
8.1 ¢La Facultad demuestra la conformidad del SGC?
¢La Facultad mejora continuamente la eficacia del SGC?
¢La Facultad determina los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el
alcance de la utilizacion de los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora del
SGC?
SATISFACCION DEL CLIENTE
8.2.1 ¢La Facultad realiza seguimientos de la informacion relativa al cliente con respecto a su
satisfaccién o grado de satisfaccion a sus requisitos?
AUDITORIA INTERNA
La Facultad realiza periddicamente auditorias internas para determinar si el SGC:
¢Es conforme a la Norma y con los requisitos del SGC establecidos por la Facultad?
¢Si la Facultad ha implementado y se mantiene de forma eficaz el SGC?
¢Si la Facultad planifica un programa de auditoria, tomando en cuenta el estado y la
822 importancia de los procesos y las areas a auditar?
- ¢Si la Facultad define criterios de auditoria como: alcance, frecuencia y metodologia?
¢Si la Facultad establece procedimientos documentados para definir las responsabilidades y
los requisitos para planificar y realizar las auditorias?
¢Si la direccién responsable del area auditada asegura que se toman acciones inmediatas
para eliminar no conformidades con verificacion de acciones tomadas e informe de
resultados?
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS
¢La Facultad aplica métodos apropiados para el seguimiento y medicion de los procesos
8.2.3 | del SGC?
¢La Facultad demuestra métodos para que los procesos alcancen los resultados
planificados?
SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO
¢La Facultad mide y realiza un seguimiento de las caracteristicas del servicio para verificar
que se cumpla con los requisitos de la Norma y los clientes?
8.24 ¢Se mantiene evidencia de la conformidad del servicio con los criterios de aceptacion?
¢ Los registros indican quienes autorizan la liberacién del servicio al cliente?
¢La prestacion del servicio al cliente se realiza de acuerdo a las disposiciones planificadas?
CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME
¢La Facultad se asegura de identificar y controlar el servicio no conforme?
¢La Facultad establece procedimientos documentados para definir los controles,
responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el servicio no conforme?
¢La Facultad toma acciones para eliminar la no conformidad detectada en el servicio?
¢De darse el caso, el uso del servicio no conforme es autorizado por la autoridad
8.3 pertinente?

¢La Facultad trata el servicio no conforme tomando las acciones necesarias para impedir el
uso o aplicacion prevista originalmente?

¢La Facultad toma las acciones apropiadas en el caso de la no conformidad de su servicio,
después de su entrega 0 cuando ya ha comenzado su uso?

¢La Facultad si corrige el servicio no conforme, éste se somete a una nueva revision?

¢La Facultad mantiene registros de las no conformidades y de cualquier accién tomada
posteriormente?
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ANALISIS DE DATOS
¢La Facultad determina, recopila y analiza datos apropiados para demostrar la idoneidad y
eficacia del SGC y su mejora continua?
¢La Facultad incluye datos generados de las actividades de seguimiento, medicion y de
cualquier otra fuente pertinente del servicio?
El andlisis de datos del seguimiento y medicion del servicio debe proporcionar informacion
8.4 sobre:
¢La satisfaccion del cliente?
¢La conformidad con los requisitos del servicio?
¢Las caracteristicas y tendencias de los procesos del servicio, incluido las oportunidades
para las acciones preventivas?

¢ Los proveedores?

MEJORA CONTINUA
¢La Facultad mejora continuamente la eficacia del SGC mediante el uso de la politica y
objetivos de la calidad, los resultados de auditorias, el analisis de datos de acciones
correctivas y preventivas y la revisién por parte de la direccion?
ACCIONES CORRECTIVAS
8.5.2 ¢En la Facultad existen procedimientos documentados para evidenciar las Acciones
Correctivas?

ACCIONESPREVENTIVAS

8.5.3 ¢En la Facultad existen procedimientos documentados para evidenciar las Acciones
Preventivas?

8.5.1

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Evelin Ochoa

4.2.2. Evaluacion Interna.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Facultad de Recursos
Naturales, se mididé y revisd los procedimientos y acciones existentes a fin de
determinar si éstos cumplen con los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2008 a
través de una evaluacion interna. Por ello se trabajo sobre las matrices propuestas en
este capitulo, donde el entrevistado respondié si existe o no evidencia del cumplimiento

de los requerimientos.

En este sentido, el objetivo de la evaluacion interna es examinar e inspeccionar cada una
de los procesos y actividades que “debe” cumplir la Facultad de Recursos Naturales de

acuerdo a lo que la misma se ha planteado como compromiso.

Del mismo modo a cada pregunta se le asigné una persona responsable en la Facultad
de Recursos Naturales, que debe o puede contestar dicho requerimiento, y se elaboro el
Plan de Verificacion de los requisitos de la Norma ISO, que se muestra a continuacion
en el Cuadro 11; documento que contiene la lista de personas entrevistadas con los
items que les corresponde a cada uno de ellos y con las fechas de las entrevistas

coordinadas previamente.
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Cuadro 11: Plan de Verificacion de Requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

Fecha de
Entrevistado ) Capitulo Descripcion
Entrevista
4.1 Requisitos Generales del SGC.
Vicedecano 4.2 Documentacion del SGC.
de Ia Facultad 10/11/2016 | 4.2.2 Manual de Calidad.
423 Control de Documentos.
424 Control de Registros de Calidad.
51 Compromiso de la Direccién.
5.2 Enfoque al Cliente.
53 Politica de Calidad.
541 Objetivos de Calidad.
Vicedecano 5.4.2 Planificacion del SGC.
14/11/2016 | 55.1 Responsabilidad y Autoridad.
de la Facultad ——
55.2 Representante de la Direccion.
55.3 Comunicacion Interna.
5.6.1 Revisién de la Direccion.
56.2 Informacion para la Revision.
5.6.3 Resultados de la Revision.
6.1 Suministro de Recursos.
Vicedecano 6.2.1 Recursos Humanos.
18/11/2016 | 6.2.2 Competencia, Sensibilizacion y Formacion.
de la Facultad
6.3 Infraestructura.
6.4 Ambiente de Trabajo.
7.1 Planificacion de la realizacion del servicio.
7.2.1 Requisitos relacionados con el servicio.
7.2.2 Revisién de los requisitos.
7.2.3 Comunicacion con los Clientes.
7.3.1 Planificacion del Disefio y Desarrollo.
7.3.2 Elementos de Entrada.
7.3.3 Resultados.
7.3.4 Revisién del Disefio y Desarrollo.
Vicedecano 7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo.
21/11/2016 7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo.
de la Facultad 7.3.7 Control de Cambios del Disefio y Desarrollo.
74.1 Proceso de Compras.
7.4.2 Informacion de las Compras.
7.4.3 Verificacion de los productos comprados.
75.1 Operaciones de Produccion y Servicio.
75.2 Validacion de los Procesos.
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad.
754 Propiedad del Cliente.
755 Conservacion del Producto.
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Fecha de
Entrevistado ) Capitulo Descripcién
Entrevista
8.1 Medicién, Analisis y Mejora.
8.2.1 Satisfaccion del Cliente.
8.2.2 Auditoria Interna.
Vicedecano 8.2.3 Medicién y Seguimiento de los Procesos.
de la 23/11/2016 8.2.4 Medicién y Seguimiento de los Procesos.
8.3 Control del Servicio No Conforme.
Facultad 8.4 Analisis de Datos.
8.5.1 Mejora Continua.
8.5.2 Acciones Correctivas.
8.5.3 Acciones Preventivas.

Elaborado por: Evelin Ochoa

El Plan de Verificacion de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 para la Facultad

de Recursos Naturales se la realizé del 10 hasta el 23 de noviembre del 2016.

4.2.3. Lista de Verificacion (Check list).

La aplicacion de estos cuestionarios de verificacion permitio realizar un diagnostico de
la situacion actual de la Facultad de Recursos Naturales con el fin de determinar el
grado de calidad que posee, revelando la carencia de cierto tipo de documentacion,
procedimientos y registros que deberian cumplir para la elaboracion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

El Check List se lo efectu6 para comprobar el cumplimiento de cada capitulo referente a
la Norma ISO 9001:2008, esto nos ayud6 a identificar en qué proceso o actividad

existen fallas o debilidades, permitiendo sugerir las acciones correctivas y preventivas.

4.2.4. Andlisis de la Situaciéon Actual del SGC de la Facultad.

Para establecer la situacion actual del Sistema de Gestion de la Calidad en la Facultad
de Recursos Naturales, se reviso en detalle las respuestas a los requisitos establecidos
por la Norma ISO 9001:2008, con el fin de evidenciar el nivel en el que funcionan los
diferentes procesos en relacion con los requerimientos de la Norma, a fin de obtener un
marco referencial para disefiar el mismo; y paralelamente, para establecer las acciones a
seguir, fortaleciendo las debilidades y mejorando la calidad del funcionamiento del

sistema en mencion.
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Como consecuencia de esta revision, se pudo comprobar el estado actual de la unidad
academica en relacion a los requerimientos especificados en la Norma, resultados que
aportaron de manera significativa en el desarrollo del disefio del Sistema de Gestion de
la Calidad que se desea implementar. Para el efecto, este analisis se efectud verificando
las exigencias que cualquier organizacion debe cumplir para disefiar un Sistema de
Gestion de la Calidad segun los requisitos de la Norma ISO 9001:2008. Esta lista de
verificacion (check list) detalla las conformidades y no conformidades; y, se presenta a

continuacion:

= Cumple (C): Se realiza la actividad, existen registros y evidencias del

cumplimiento, analizados para iniciar actividades de mejora continua.
= No Cumple (NC): No se realiza la actividad.

= Incompletas (INC): Se realiza la actividad pero no existe evidencia.
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Cuadro 12: Check List del Cumplimiento del Capitulo 4 de la Norma I1SO 9001:2008 de la

Facultad de Recursos Naturales.

CUESTIONARIO

Respuestas
N° Preguntas Capitulo 4 C |NC|INC| Observaciones
Requisitos Generales
;La Facultad determina los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de Calidad?
¢ Aplica la Facultad estos procesos? ;Como? yr%c%iéie un mapa de
¢Estd determinada la secuencia o interaccion de estos '
procesos?
;La Facultad posee criterios y métodos necesarios para No existe un Sistemal
asegurar la eficiencia de la operacion y el control de estos de Gestibn de 4
procesos? X Calidad.
o ;La Facultad asegura la disponibilidad de recursos ¢ cNuomSﬁymiZ\r/\ItgenCIa de;
< informacién necesaria para apoyar la operacion Y X L
seguimiento de estos procesos? se_gmmlento del
mismo.
;La Facultad realiza el seguimiento, la medicién si e X
aplicable y el andlisis de estos procesos?
;La Facultad implementa acciones necesarias para alcanzar
los resultados planificados y la mejora continua de log X No existe un Sistemal
procesos? de Gestion de Ia
;La Facultad gestiona estos procesos de acuerdo a la X Calidad.
Norma?
;La Facultad identifica procesos controlados externamente X
en el Sistema de Gestién de la Calidad?
Documentacién del S.G.C.
(. En la Facultad existen declaraciones documentadas de unal X
politica de la calidad y de objetivos de la calidad?
- - No existe
o ¢ En la Facultad existe un manual de calidad? X documentacién del
<  |tEn la Facultad existen procedimientos documentados V| X Sistema de Gestion de
registros requeridos por la Norma? la Calidad, basado en
¢ Existen documentos y registros que la Facultad determina la Norma ISO 9001-
como necesarios para asegurar la eficaz planificacion, 2008.
operacién y control de sus procesos? X
Manual de Calidad
En el Manual de Calidad de la Facultad de Recursos
Naturales:
«~ ; Esta especificado el alcance del SGC? ¢ Incluye detalles | X
o |justificacion de cualquier exclusion? No existe un Manual
~ [ Existen procedimientos documentados establecidos para el X de Calidad.
SGC o sus referencias?
; Existe una descripcion de la interaccion entre los procesos X
del SGC?
Control de Documentos
En la Facultad de Recursos Naturales se controlan los X
documentos del SGC? ;Como?
;La Facultad controla los registros del SGC? ;Como? X
¢ La Facultad aprueba la idoneidad de los documentos antes X
de su emisién?
o ;La Facultad revisa y actualiza los documentos y se lleva a| X
o |cabo su aprobacién?
= ;,Como se asegura la Facultad de que se identifiquen los X
cambios y el estado de la versién vigente de los
documentos?
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4.2.3

;Coémo se asegura la Facultad de que las versiones
pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso?

;La Facultad se asegura de que los documentos
permanezcan legibles y facilmente identificables?

¢ La Facultad identifica y controla los documentos externos
ly su distribucion? ;Cémo?

;La Facultad previene y controla el uso no intencionado de
los documentos obsoletos? Como?

424

Control de Registros de Calidad

¢La Facultad controla los registros establecidos que
proporcionan evidencia de la conformidad con los
requisitos, asi como la operacion eficaz del sistema de
gestion de la calidad? ;Como?

Existen registros pero

;La Facultad posee procedimientos documentados paral
definir los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencion
disposicién de los registros?

¢ Estos registros permanecen legibles, faciles de identificar,

ly recuperables?

no tiene un control de
registros.

TOTAL

22

PORCENTAJE

0%

79%

21%

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

En la revision de los apartados del capitulo 4 de la Norma ISO 9001:2008, se obtuvo un

porcentaje de cumplimiento del 0% debido a que no existen documentos en los cuales

deberian constar: la politica, objetivos, manual y procedimientos de la calidad, que

respalden el funcionamiento de un Sistema de Gestion de la Calidad en la Facultad de

Recursos Naturales.

Cuadro 13: Check List del Cumplimiento del Capitulo 5 de la Norma 1SO 9001:2008 de la

Facultad de Recursos Naturales

CUESTIONARIO

Ne Preguntas Capitulo 5 Respuestas Observaciones
C | NC|INC
Compromiso de la Direccién

¢(La Alta Direccién proporciona evidencia de su X No hay responsable
compromiso para el desarrollo e implantacién del SGC, para el desarrollo
asi como la mejora continua de su eficacia? del SGC.
¢(La Alta Direccion comunicé a los sectores que No hay la
conforman la Facultad sobre la importancia de satisfacer X | comunicacién
tanto los requisitos del cliente como los legales y adecuada.

5 | reglamentarios?
¢La Alta Direccion establecié una politica de la calidad? X No estan definidos
¢La Alta Direccién asegura que se establecen los X No estan definidos.
objetivos de la calidad?
¢La Alta Direccidn lleva a cabo revisiones periddicas del X No se  puede
SGC? evidenciar.
¢La Alta Direccion asegura la disponibilidad de los X
recursos para la implementacion del SGC?
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Enfoque al Cliente

¢La Alta Direccion se asegura de que los requisitos del

3 cliente han si_do iql?ntificados? _ No hay evidencia.
¢La Alta Direccion cumple con los requisitos de los
clientes?
Politica de la Calidad
La Alta Direccion se asegura de que la politica de la
calidad sea:
¢ Adecuada al proposito de la Facultad?
¢La politica de la calidad incluye un compromiso de
cumplir con los requisitos y mejorar continuamente la
NE eficacia del SGC?
n
¢La politica de calidad proporciona un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad? No esta definida la
¢La politica de calidad es comunicada y entendida dentro politica de calidad.
de la Facultad?
¢La politica de calidad es revisada para su continua
adecuacion?
Objetivos de Calidad
¢La Alta Direccion se asegura de que los objetivos de la
:r! calidad se establecen en las funciones y los niveles No estan definidos
o pertinentes que conforman la Facultad? los objetivos de
¢Los objetivos de calidad son medibles y coherentes con calidad.
la Politica de Calidad?
Planificacién del S.G.C.
¢La Alta Direccion se asegura de que se planifique el
S LsSGe? _ i i No existe un
s ¢La Alta Direccion se asegura de mantener la integridad Sistema de Gestion
Qel SGC cuando se planifican e implementan cambios en de Calidad.
éste?
Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
u"',- ¢(La Alta Direcciobn se asegura de que las La descripcion del
T} responsabilidades y autoridades estén definidas y puesto no esta
comunicadas dentro de la Facultad? definida.
Representante de la Direccién
¢Existe un representante de la Alta Direccion en el
Comité del SGC?
¢Este representante se asegura de que se establezcan,
implementen y se mantengan los procesos necesarios del
o | sGe? _
w6 [ GEl representante informa a la Alta Direccion sobre el No existe
desempefio del SGC y de cualquier necesidad de representante de la
mnineacn Calidad.
(El representante de la direccion se asegura de que se
promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la Facultad?
Comunicacion Interna
¢(La Alta Direccibn se asegura de establecer No se han
™ procedimientos adecuados de comunicacion dentro de la establecido
3 Facultad? procedimientos,
pero hay cultura
de comunicacion.
Revision de la Direccion
- ¢La Alta Direccion revisa periddicamente el SGC de la No existe un
gﬁ Facultad? Sistema de Gestion

¢(La Alta Direccion incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y de cambios al SGC?

de la Calidad.
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Informacion de entrada para la revision
La informacion de entrada para la revision por la
direccion debe incluir: No se han
—— realizado auditorias
; Result I itoria? X .
¢Resultados de la auditoria internas.
No se han
definido un método
¢Retroalimentacién de clientes? X para obtener una
~ retroalimentacion
= del cliente.
;Informe sobre el funcionamiento de los procesos Vi X No hay evidencia.
conformidad del servicio?
No se tiene un
procedimiento
 Resultados de acciones preventivas y correctivas? X documentado  que
permita controlar,
estas acciones.
;La acciones de seguimiento de revisiones anteriores por| X
parte de la direccién?
;, Cambios que podria afectar al SGC? X
- - No existe evidencig
. f) | .
;Recomendaciones para la mejora del SGC* X de las revisiones.
Resultados de la Revisién
Los resultados de la revisién por la direccion deben incluir
todas las decisiones y acciones relacionadas con:
© ;La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos? X
m - - -
;La mejora del servicio en relacién a los requisitos de los X No existe ev@e_nma
- de las  revisiones
clientes? .
: : : anteriores.
;Las necesidades de recursos para la mejora del SGC? X
TOTAL 2131 2
PORCENTAJE 69%0(88% | 6%

Elaborado por: Evein Ochoa.

El capitulo 5 de la Norma ISO 9001:2008 se refiere a la responsabilidad de la Alta
Direccion, con respecto a la implantacién del Sistema de Gestidn de la Calidad; en este
sentido existe apenas un 6% de cumplimiento de los requisitos que establece la norma,
ya que no se ha establecido el compromiso de la Alta Direccion para el desarrollo del
Sistema de Gestion de la Calidad, asi como también la politica y objetivos de calidad,
las responsabilidades estan definidas, pero la descripcion del puesto no; y
paralelamente, no estan establecidos los procedimientos de comunicacion necesarios
que permitan la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad en la Facultad de

Recursos Naturales.
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Cuadro 14: Check List del Cumplimiento del Capitulo 6 de la Norma 1SO 9001:2008 de la
Facultad de Recursos Naturales.

CUESTIONARIO

o . Respuestas .
N Preguntas Capitulo 6 CTNC ING Observaciones
Provision de Recursos
La Facultad de Recursos Naturales determina y
proporciona recursos necesarios para:
Se cuenta con
— | ¢La implementacion y mantenimiento del SGC vy la un presupuesto,
© | mejora continua de su eficacia? ¥ | pero  no  hay
evidencia que se
cumpla este
requisito.
¢La satisfaccion del cliente? X
Recursos Humanos
¢El personal de la Facultad es competente con base en la La mayoria no
I} educacién, formacién, habilidades y experiencias X | tiene titulos de
« | apropiadas? cuarto nivel.
Competencia, Formacion y Toma de Conciencia
La Facultad de Recursos Naturales debe:
¢Determinar la competencia necesaria para el personal No estd definido
que realiza trabajos que afecten la conformidad con los X | en su totalidad.
requisitos del servicio?
¢La Facultad proporciona formacion o toma otras X
acciones para lograr la competencia necesaria?
o~ | ¢LaFacultad evalGa la eficacia de las acciones tomadas? X No esta definido.
o ¢La unidad académica se asegura de que su personal sea
consciente de la pertinencia e importancia de sus X
actividades y de como contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad?
¢La Facultad mantiene los registros apropiados de la No estan
educacidn, formacidn, habilidades y experiencias de su X | organizados los
personal? registros.
Infraestructura
;La Facultad determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad de log X
requisitos del servicio?
;Los edificios, espacios de trabajo y servicios asociados de| X |Falta implementacién
@ [llaFacultad son adecuados? de los mismos.
;EXiste equipo necesario para los procesos (hardware y X
software) en la Facultad?
Existe en la Facultad servicios de apoyo, tales como: X
transporte y comunicacion?
Ambiente de Trabajo
< lLa Facultad identifica y gestiona las condiciones que el No se  gestiona
«© [ambiente de trabajo necesita para lograr la conformidad del X oportunamente las
servicio? condiciones del
ambiente laboral
TOTAL 0| 4 9
PORCENTAJE 0%)]31%|69%

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Con respecto al apartado 6 de la Norma 1SO 9001:2008, que se refiere a la gestion de
los recursos, se observé que no se cumple completamente con los requisitos
establecidos, ya que falta evidencia de que la Facultad ha establecido y facilitado los
recursos necesarios para disefiar y posteriormente implementar un Sistema de Gestion
de la Calidad, asi como mantenerlo y mejorarlo continuamente con el fin de fomentar en
la unidad académica la satisfaccion de expectativas y necesidades del cliente interno y
externo (autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y estudiantes).

Mediante el analisis se pudo determinar que la Alta Direccion de la Facultad no enfatiza
en concienciar al personal que labora en la misma, sobre la importancia de sus

actividades y como éstas contribuyen a alcanzar los objetivos de calidad.

Cuadro 15: Check List del Cumplimiento del Capitulo 7 de la Norma I1SO 9001:2008 de la
Facultad de Recursos Naturales.

CUESTIONARIO

N° Preguntas Capitulo 7 Respuestas Observaciones
C [NCJINC

Planificacion de la prestacién del Servicio

¢La Facultad planea y desarrolla los procesos necesarios No tiene mapa de
para brindar el servicio? X procesos y el plan
de calidad.

¢Esta planeacién es consistente con los requisitos de los X
procesos del SGC?
¢En la Facultad durante la planificacion se determinan X No estan definidos
objetivos de calidad y requisitos para el servicio? los objetivos.

¢En la Facultad durante la planificacién se establecen X
procesos, documentos y recursos especificos para la )
prestacion del servicio? No existe un plan de

¢En la Facultad durante la planificacion se determinan calidad.
actividades de verificacion, validacion, seguimiento, X
medicidn, inspeccion y ensayos del servicio, asi como
criterios para la aceptacién del mismo?

¢En la Facultad durante la planificacion se determinan
los registros necesarios que proporcionen evidencia de X | Existe el registro
que los procesos de la prestacién del servicio cumplen pero estos no estan
con los requisitos establecidos? controlados.

¢Se presenta el resultado de la planificacién de acuerdo X
con la metodologia de operacion de la Facultad?
Requisitos Relacionados con el Servicio

¢La Facultad establece los requisitos especificados por el No aplica.
cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y post-venta?

¢La Facultad establece los requisitos no especificados
por el cliente pero necesarios para la prestacion del X
servicio establecido?

¢La Facultad determina los requisitos legales y
reglamentarios relacionados con la prestacion del | X
servicio?

7.1

721
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¢Se determina cualquier requisito adicional que la
Facultad considere necesario?

Revision de los Requisitos Relacionados con el

¢La Facultad revisa los requisitos del servicio antes de
prestarlo?

¢La Facultad se asegura de que los requisitos del servicio

N - - -
o | estén bien definidos?
N~
¢La Facultad se asegura de resolver las diferencias entre Se  demora el
los requisitos expresados por el cliente y los que ofrece tramite.
la unidad académica?
¢La Facultad tiene capacidad para cumplir con los
requisitos definidos por el cliente?
¢Existen registros de los resultados de la revision? No estan
o~ controlados.
~ | ¢La Facultad confirma los requisitos del cliente antes de
la aceptacidn del servicio?
¢Si existieran cambios en los requisitos del servicio por
parte del cliente, la Facultad se asegura de que la
documentacion pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente esté consciente de los
requisitos modificados?
Comunicacion con los Clientes
¢La Facultad entrega a los clientes de forma oportuna la No hay evidencia.
informacidn sobre el servicio?
< | ¢La Facultad establece mecanismos de comunicacion
r~ | con el cliente para las consultas, contratos o atencion de No esta definido.
pedidos, incluyendo las modificaciones del servicio?
¢La Facultad ha implementado un proceso de
retroalimentacion del cliente, incluido quejas?
Este requisito NO
APLICA, debido a
que los planes y
programas de
estudios que se
consideren como el
disefio del servicio
= | Disefioy desarrollo educativo son

realizados segun la
LOES vy enviados a
través del
CEAACES a la
F.R.N. quien los
considera como un
documento externo.
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Este requisito NO
APLICA, debido a
las  compras las
realiza la ESPOCH
bajo el régimen de
postulacion para
compras  publicas
< propuesta por el
~ | Compras. gobierno central del
Ecuador y la F.R.N.
solo registra bajo
documentos los
bienes adquiridos,
por esto se
considera  proceso
de origen externo.
Control de la Prestacion de Servicio
La Facultad debe planificar y llevar a cabo la produccion
y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas. X
Las condiciones controladas deben incluir:
¢La disponibilidad de informacion que describa las X
—, | caracteristicas del servicio?
w3 | ¢La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando X | No estan definidas.
™ | sea necesario?
¢El uso del equipo apropiado? X
¢La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y X
medicién?
¢La implementacion del seguimiento y de la medicién? X
¢La implementacion de actividades de liberacion, No Aplica.
entrega y posteriores a la entrega del servicio?
g Validacion de los procesos de la prestacion del No Aplica.
o~ servicio
Identificacion y trazabilidad
¢La Facultad identifica el servicio por medios adecuados, X
a través de la prestacion del servicio?
g ¢La Facultad identifica el estado del servicio con respecto
~ | a los requisitos de seguimiento y medicion a través de la X
prestacion del servicio?
¢La Facultad controla la identificacién Gnica del producto X
y mantiene registros?
Propiedad del cliente
¢La Facultad cuida los bienes que son propiedad del X
< | cliente mientras estdn bajo el control de la unidad
E académica?
¢La Facultad identifica, verifica, protege y salvaguarda X
los bienes que son propiedad del cliente suministrado
para su utilizacion?
7.5.5| Preservacion del producto No aplica
7.6 | Control de los equipos de seguimiento y de medicion No aplica
TOTAL 6 |11 14
PORCENTAJE 19%0(3696/45%

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
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En el capitulo 7 de la Norma ISO 9001:2008, que se refiere a la realizacion del
producto, en este caso la prestacion del servicio, se pudo determinar que la unidad
académica cumple con el 19% de los requisitos establecidos en la Norma; ya que la
Facultad no tiene registrado los procesos necesarios para la prestacion del servicio
educativo; aparte de que no existe un mapa de procesos y peor, no estan establecidos los
procedimientos requeridos por la Norma; esto se evidencia por la falta de un manual de
procedimientos de la Calidad; ya que no estan determinados los requisitos del cliente.

Al no contar la Facultad con un mapa de procesos, ni con el documento del plan de la
calidad, esto dificulta supervisar los diferentes procesos en cada una de las etapas, y por
ende complica el realizar la elaboracion de los resultados de tales procesos.

Cuadro 16: Check List del Cumplimiento del Capitulo 8 de la Norma I1SO 9001:2008 de la

Facultad de Recursos Naturales.

CUESTIONARIO
N . Respuestas ;
Preguntas Capitulo 8 Observaciones
o g P C [NC[INC
Medicién, Andlisis y Mejora

¢La Facultad planifica e implementa procesos de

seguimiento, medicion, analisis y mejora del SGC? X

¢La Facultad demuestra la conformidad con los requisitos

del servicio? X
- | ¢la Facultad demuestra la conformidad del SGC? X
[oe]

¢La Facultad mejora continuamente la eficacia del SGC? %

¢La Facultad determina los métodos aplicables,

incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de la %

utilizacion de los procesos de seguimiento, medicion,

anélisis y mejora del SGC?

Satisfaccion del Cliente

¢La Facultad realiza seguimientos de la informacion No estdn definidos
— | relativa al cliente con respecto a su satisfaccion o grado X los métodos.
o | de satisfaccion a sus requisitos?

Auditoria Interna

La Facultad realiza periddicamente auditorias internas

para determinar si el SGC:

¢Es conforme a la Norma y con los requisitos del SGC X

establecidos por la Facultad?
o | ¢Si la Facultad ha implementado y se mantiene de forma
o | eficaz el SGC? X Ng 5? cuenta con

¢Si la Facultad planifica un programa de auditoria, todos fos requisitos.

tomando en cuenta el estado y la importancia de los X

procesos Y las areas a auditar?

¢Si la Facultad define criterios de auditoria como:

alcance, frecuencia y metodologia? X
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¢Si la Facultad establece procedimientos documentados
para definir las responsabilidades y los requisitos para
planificar y realizar las auditorias?

¢Si la direccién responsable del area auditada asegura

¢La Facultad demuestra métodos para que los procesos
alcancen los resultados planificados?

< | que se toman acciones inmediatas para eliminar no
o | conformidades con verificacién de acciones tomadas e
informe de resultados?
Seguimiento y Medicion de los Procesos
- ¢La Facultad aplica métodos apropiados para el
« | seguimiento y medicion de los procesos del SGC? No tiene definidos
0]

los métodos.

Seguimiento y Medicion de los Productos

8.24

;La Facultad mide y realiza un seguimiento de lag
caracteristicas del servicio para verificar que se cumpla con
los requisitos de la Norma y los clientes?

; Se mantiene evidencia de la conformidad del servicio con
los criterios de aceptacion?

No tiene el plan de

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

calidad.

;La prestacion del servicio al cliente se realiza de acuerdo &
las disposiciones planificadas?

8.3

Control del Servicio No Conforme

;La Facultad se asegura de identificar y controlar el
servicio no conforme?

;La Facultad establece procedimientos documentados para
definir los controles, responsabilidades y autoridades

somete a una nueva revision?

relacionadas para tratar el servicio no conforme? No tiene la
;La Facultad toma acciones para eliminar la no documentacion
conformidad detectada en el servicio? requerida.

;De darse el caso, el uso del servicio no conforme es

autorizado por la autoridad pertinente?

;La Facultad trata el servicio no conforme tomando las

acciones necesarias para impedir el uso o aplicacion

prevista originalmente?

;La Facultad toma las acciones apropiadas en el caso de 13

no conformidad de su servicio, después de su entrega o No tiene la
cuando ya ha comenzado su uso? documentacion

;La Facultad si corrige el servicio no conforme, éste se requerida.

;La Facultad mantiene registros de las no conformidades |
de cualquier accion tomada posteriormente?

8.4

Analisis de Datos

;La Facultad determina, recopila y analiza datos apropiados|
para demostrar la idoneidad y eficacia del SGC y su mejora
continua?

;La Facultad incluye datos generados de las actividades de
seguimiento, medicion y de cualquier otra fuente pertinente
del servicio?

No tiene definido.

El analisis de datos del seguimiento y medicion del servicio
debe proporcionar informacién sobre:

; La satisfaccion del cliente?

;La conformidad con los requisitos del servicio?
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;Las caracteristicas y tendencias de los procesos, incluido,

las oportunidades para las acciones preventivas? X

;Los proveedores? X

Mejora Continua

¢La Facultad mejora continuamente la eficacia del SGC No tiene planificacion
— |mediante el uso de la politica y objetivos de la calidad, los de auditorias, revision
g resultat.Jos de audltorlas, el anal_|§|§ de datos_ de acciones de la direccion, entre

correctivas y preventivas y la revisién por la direccién? X otras.
~ Acciones Correctivas
w |¢En la Facultad existen procedimientos documentados para No existe evidencia.
® llas Acciones Correctivas? X

Acciones Preventiva

S’.; ;En la Facultad existen procedimientos documentados para No existe evidencia.
o [las Acciones Preventivas? X

TOTAL 03] 1

PORCENTAJE 0% |97%| 3%

Fuente: Norma ISO 9001:2008.

Elaborado por: Evelin Ochoa.

En el diagnostico realizado al Capitulo 8 de la Norma 1SO 9001:2008, que corresponde
a la medicion, analisis y mejora, se pudo evidenciar que en la Facultad de Recursos
Naturales de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, no se han implementado
los procedimientos necesarios para el seguimiento, medicion, analisis y mejora del
servicio educativo que permitan demostrar la conformidad con los requisitos
especificados por los clientes internos y externos (autoridades, personal administrativo y
operativo, docentes y estudiantes).

Es evidente el compromiso que tiene Facultad de efectuar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion que tiene el cliente (estudiante) sobre el
cumplimiento de sus requisitos para aplicar o utilizar en la mejora continua de los
diferentes procesos; sin embargo, esto no se ha podido sustentar, debido a que no existe
un Sistema de Gestidn de la Calidad que integre todo estos requerimientos.

En conclusion, debido a que la Facultad de Recursos Naturales no cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad, es fundamental aplicar estos check lists; para saber en
qué medida las actividades de esta unidad académica se ajustan a los requisitos de la
Norma I1SO 9001:2008, y por ende determinar la distancia que hay entre la gestién

actual de la Facultad y el modelo de gestion propuesto para la Facultad.
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4.2.5. Informey Resultado de la Evaluacién Interna. No Conformidades.

El resultado de la aplicacion de los cuestionarios de verificacion sobre el cumplimiento
de la Norma ISO 9001:2008 ejecutada se muestra a continuacion en la tabla N° 49,
donde se puede observar que se le adjunto las acciones a realizar a cada uno de los items
que no cumplieron con los requisitos de calidad de la Norma ISO 9001:2008, es decir el

Plan de Accion que se desarrolld en el disefio del citado sistema.

Tabla 49: Cumplimiento de la Facultad de Recursos Naturales con respecto a los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

Cumplimiento de la Facultad de Recursos Naturales respecto a la Norma 1SO 9001:2008
Apartado . Porcentaje de Cumplimiento
Contenido del _ _
de la , No Cumple Acciones a Realizar
Items Cumple )
Norma Cumple | Parcialmente
4. Sistema de Gestion de la Calidad.
Requisitos r Crear procedimientos  del
4.1 Generales  del SGC.
SGC.
. r Crear la politica, objetivos de
Documentacion . .
4.2 calidad y procesos que exige
del SGC.
la Norma.
Manual de 0% 79% 21% r Crear el Manual de Calidad.
422 .
Calidad.
423 Control de r Elaborar el procedimiento de
- Documentos. Control de Documentos.
Control de r Elaborar formatos de registros
4.2.4 Registros de y programas de registros.
Calidad.
5. Responsabilidad de la Direccion.
. r Establecer el compromiso de
Compromiso de AR
51 RS la Alta direccion con la
la Direccion. .
calidad.
Enfoque al P Crear el procedimiento de
52 Cliente. revision de la Alta Direccion.
53 Politica de r Crear la Politica de Calidad.
' Calidad. 6% 88% 6%
541 Objetivos de PCrear los Objetivos de
o Calidad. Calidad.
Planificacion del * Elaborar el procedimiento de
54.2 SGC. Planificacion.
Responsabilidad " Elabo_rar_, el organigrama y
55.1 - descripciéon de funciones del
y Autoridad.
personal.
) Representante r Establecer un representante de
55 de la Direccion. la Calidad.
o r Establecer procedimientos en
553 Comunicacion donde se evidencie la cultura
Interna. de la comunicacion.
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5.6.1 Revisién de la
Direccion.
5.6.2 Informacion r Crear procedimiento Revision
para la Revision. de la Alta Direccion.
5.6.3 Resultados de la
Revision.
6. Gestion de los Recursos.
Provision  de
6.1
Recursos.
Competencia, » Elaborar procedimiento de un
6.2.2 sensibilizacion plan de capacitaciones para
y formacion. todo el personal.
» Realizar la medicién de
0% 31% 69% satisfaccion de las partes
6.3 Infraestructura. .
involucradas respecto a los
espacios e infraestructura.
r Realizar encuesta al personal
6.4 Ambi«_ante de para determinar_ las
' Trabajo. condiciones del ambiente de
trabajo.
7. Realizacion del Servicio.
Plamflcaglon_clje r Crear registros y actividades
71 la - _realizacion de verificacién y validacién
del Servicio. '
Requisitos
7.2.1 relacionados r Elaborar procedimiento
con el servicio. Enfoque al Cliente y Control
799 Revi;ipn de los de Documentos.
requisitos.
Comunicacion » Elaborar procedimiento
7.2.3 con los Enfoque al Cliente y Control
Clientes. de Documentos.
7.3 Disefio y * No aplica.
desarrollo.
7.4 Compras. r No aplica.
Control de la r Elaborar procedimientos de
7.5.1 prestacion  del planificacion académica, de
Servicio. promocion de las carreras, de
L 19% 36% 45% induccidén a nuevos profesores,
Validacion de de entrega de comunicaciones
752 los procesos de e q q
la prestacion del para profesores, de proceso de
servicio. graduacion, de seguimiento de
egresados.
P Se evidencia a través del
753 Identificacion y nimero de matricula que
e trazabilidad. asigna la Facultad a los
estudiantes.
Propiedad  del
.54 Cliente.
Preservacion r No aplica.
7.5.5
del producto.
Control de r No aplica.
756 equipos de
seguimiento vy
de medicién.
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8. Medicion, analisis y mejora.
Medicion, r Llevar registros de
8.1 analisis y conformidad del SGC vy
mejora. registros de mejora continua.
Satisfaccion del r Elaborar procedimiento de
8.2.1 . .
Cliente. enfoque al cliente.
Auditoria » Elaborar procedimiento de
8.2.2 .
Interna. auditoria interna.
» Elaborar procedimiento de
Medicién y A L
o medicién y seguimiento de
8.2.3 Seguimiento de oS
procesos, indicadores  de
los Procesos.
control.
» Elaborar procedimientos de
Medicion y medicion y seguimiento del
8.24 Seguimiento del 0 0 0 servicio,  indicadores  de
Servicio. 0% 97% 3% control y satisfaccion de los
clientes.
Control del r Elaborar procedimiento de
8.3 Servicio No control  del servicio no
Conforme. conforme.
8.4 Anélisis de r Crear formatos de registros y
Datos. programas de registros.
8.5.1 Mejora r Elaborar procedimientos de
Continua. Revisién de la alta direccion,
de Revision de Indicadores.
8.5.2 Acciones r Elaborar procedimiento de
Correctivas. Acciones Correctivas.
8.5.3 Acciones r Elaborar procedimiento de
Preventivas. Acciones Preventivas.
TOTAL 25 331 144 500
PORCENTAJE 5% 66% 29% 100%

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Al concluir el diagnostico inicial, se consiguio establecer las No Conformidades que
tiene la Facultad de Recursos Naturales frente a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, asi como los puntos que se debe mejorar continuamente al interior de la

Facultad para llevar a cabo el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se observa que la Facultad cumple apenas con el 5% de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008; y en contraposicion no cumple con el 66% de los requisitos, cumpliendo de
manera parcial con el 29% de tales requisitos; esto quiere decir que la Facultad de
Recursos Naturales demanda implementar urgentemente un Sistema de Gestion de la
Calidad que le permita cumplir con la totalidad de los requisitos exigidos por la Norma
ISO 9001:2008.

Con los resultados del check list aplicado a esta unidad académica se inicia con la
propuesta de la elaboracion de los respectivos documentos y registros para implantar y

garantizar el S.G.C. al interior de esta Facultad.
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4.3. DESARROLLO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008.
4.3.1. Disefo del Sistema de Gestién de la Calidad.

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad es una estructura estratégica de
compromiso documentado que guiard a la Facultad de Recursos Naturales a tener sus
diferentes procesos y actividades de manera coordenada y sistematizada, elevando los
estandares de calidad, dando cumplimiento a los requerimientos y necesidades de las
partes involucradas (autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y
estudiantes), y a su vez generando bajos costos para la prestacion de servicios a la

comunidad.

Asimismo se espera demostrar la capacidad que tiene la Facultad para proveer un
Servicio Educativo que cumpla con los requerimientos y necesidades de los clientes, a
través de la aplicacion eficiente del Sistema de Gestion de la Calidad, comprendidos los
procesos para su mejora continua y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos de los clientes (estudiantes, docentes, personal administrativo y operativo),

tanto legales como reglamentarios.

4.3.2. Generalidades.

Con la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad, la Facultad de Recursos
Naturales busca evidenciar su eficiencia y efectividad en la prestacion de los diferentes
servicio, es decir brindar servicios que cumplan con los requerimientos de las partes
involucradas (autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y estudiantes),

logrando una adecuada gestion en la calidad y su mejora continua.

4.3.3. Aplicacion.

El presente Sistema de Gestidn de la Calidad para la Facultad de Recursos Naturales de
la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, tiene aplicacion practica en la mejora
continua de sus procesos, ya que ha sido disefiado con base en las expectativas,
requerimientos, necesidades y particularidades de la unidad académica, con el fin de
lograr la satisfaccion de sus clientes internos y externos (autoridades, personal

administrativo y operativo, docentes y estudiantes).
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4.3.4. Referencias Normativas.

En el desarrollo del disefio del Sistema de Gestion de la Calidad para la Facultad de
Recursos Naturales de la ESPOCH, se tom6 como referencia las normas que a

continuacién se mencionan:

= |SO 9001:2008.- Norma Internacional, Sistema de Gestion de la Calidad —

Requisitos, cuarta edicion.

= |SO 9000:2000/2005.- Norma Internacional, Sistema de Gestion de la Calidad —
Fundamentos y VVocabulario.

= |SO 9004:2005.- Norma Internacional, Sistema de Gestion de la Calidad para la

mejora del desempefio.

* |SO 19011:2011.- Norma Internacional, Directrices para la Auditoria de los

Sistemas de Gestion.
= Estatuto Politécnico.
» Reglamento de Régimen Académico.
» Ley de Educacion Superior.

=  Modelo Genérico de Evaluacion.

4.3.5. Requisitos Generales.

La Facultad de Recursos Naturales de la ESPOCH debe establecer, documentar,
implementar y mantener el presente Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y

cualquier otra actualizacién que tuviere lugar.

= |nstitucion: Facultad de Recursos Naturales de la Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo.
= Actividad Economica: Ensefianza de Educacion Superior en General.

= Ubicacion: Panamericana Sur km. 1 %2, Riobamba — Ecuador.
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= RUC: 0660001250001
= Teléfono: (03) 2998 200.

= Norma: ISO 9001:2008.

La Facultad de Recursos Naturales de la ESPOCH organizada segun el Modelo
Educativo para el siglo XXI, identifica al Proceso Educativo como el principal, el cual
tiene las entradas de los requerimientos y necesidades del cliente (autoridades, personal
administrativo y operativo, docentes y estudiantes) y como producto el cumplimiento de
cada uno de los siguientes cinco procesos estratégicos que conforman el Servicio
Educativo, a saber:

= Académico.

» Planeacion.

*  Vinculacion.

= Administracion de los Recursos.

= Calidad.

4.3.6. Requisitos de la Documentacion.

Todo Sistema de Gestion de la Calidad esta compuesto por una piramide documental

como se puede apreciar en el siguiente gréafico:
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Grafico 50: Pirdmide Documental.

DECIARACIONES

MANUAL DE CALIDAD.

MAPA DE PROCESOS.

PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS.

REGISTROS REQUERIDOS.

Fuente: Documentos de la materia de Gestion de la Calidad. 2012.

Elaborado por: Evelin Ochoa.

A continuacion se detalla el desarrollo de los documentos necesarios para implantacion
del Sistema de Gestion de la Calidad para la Facultad de Recursos Naturales, segun el

orden piramidal.

4.3.6.1. Declaraciones.
Delegacién de Responsabilidad.

La Facultad de Recursos Naturales de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
debera delegar a una persona como representante de la direccion encargada del Sistema
de Gestion de la Calidad, la cual desempefiara las funciones de control y direccién del
mismo, quien con autonomia y en coordinacion con todos los sectores involucrados de
la Facultad (autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y estudiantes),
garantizara el establecimiento, implementacion y mantenimiento de los procesos y
procedimientos necesarios para el adecuado funcionamiento del sistema de calidad en

mencion.

Para el efecto, la Facultad seleccionara la persona idénea para que desempefie la funcion
de Responsable de la Calidad; quien debera contar con una adecuada reputacion dentro
de la unidad academica, asimismo debera tener una alta capacidad de liderazgo, ser un
excelente comunicador y colaborador; y, estar al tanto en los temas de la Calidad,
fundamentalmente sobre la normativa ISO y cualquier actualizacion de los Sistemas de
Gestion de la Calidad.

134



Alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad.

Es importante establecer el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, ya que esto
nos permitira conocer que procesos y procedimientos de la Facultad de Recursos
Naturales se van a planear, hacer, verificar y actuar (PHVA) que hace referencia al
Ciclo Deming. El Sistema de Gestion de la Calidad preside sobre el nivel directivo,
ejecutivo y operativo que conforman la estructura de la Facultad, con el propdsito de
alcanzar la satisfaccion de las expectativas y requerimientos de los clientes internos y

externos (autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y estudiantes).

Compromiso de la Direccion.

La Alta Direccion de la Facultad de Recursos Naturales proporcionara evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion y su vez con la mejora continua del

Sistema de Gestion de la Calidad.
Para el efecto, la Alta direccion debe:

= Comunicar a todo el personal de la Facultad de Recursos Naturales, sobre la
importancia del cumplimiento de los requisitos del cliente, asi como de los aspectos

reglamentarios y legales.
» Implementar y transmitir la politica de la calidad.
= Definir y divulgar los objetivos de la calidad.

= Llevar a cabo revisiones periddicas del Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin

de verificar su eficacia.

= Asegurarse de tener todos los recursos necesarios para que el Sistema de Gestidn de
la Calidad se mantenga y mejore continuamente, a fin de satisfacer las necesidades y
requerimientos de los diferentes clientes (autoridades, personal administrativo y

operativo, docentes y estudiantes) de la Facultad.
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Politica de la Calidad.

La politica de la calidad es un documento que se encuentra integrado en el Manual de
Calidad, éste manifiesta el compromiso de la Alta Direccion de implantar el Sistema de
Gestion de la Calidad. Para el efecto, la Alta Direccion debera asegurarse de que la
politica de la calidad sea adecuada al propdsito de la Facultad de Recursos Naturales,
incluyendo el compromiso de cumplir con los requisitos que establece la Norma 1SO
9001:2008, y de mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Esta Politica de la Calidad debe ser comunicada y publicada en lugares visibles dentro
de la Facultad de Recursos Naturales y revisada por la direccion para su continua

adecuacion.
La Politica de la Calidad propuesta es la siguiente:

“La Facultad de Recursos Naturales de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
se compromete en brindar un servicio de educacion superior de alta calidad a sus
estudiantes, a través de procesos académicos, administrativos y operativos flexibles,
eficientes y eficaces, operados por un personal competente, con infraestructura y
tecnologia adecuada, comprometidos con la mejora y progreso continuo, generando una
cultura organizacional de calidad y la satisfaccion de las necesidades y requerimientos

de nuestros clientes internos y externos”.

Objetivos de la Calidad.

La Alta Direccién se asegurara de que los objetivos de la calidad se establezcan en las
diferentes funciones y niveles existentes dentro de la Facultad; estos objetivos deberan

ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
A continuacion se propone los siguientes objetivos de la calidad:

= Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad para la Facultad de Recursos
Naturales de la ESPOCH, como herramienta para la mejora continua en la

prestacion del servicio, y con base en los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.
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= Implementar las acciones de evaluacion de los procesos y mejoramiento continuo de

los diferentes servicios que brinda la Facultad.

= Proveer un servicio educativo de calidad, encaminado al cumplimiento de

necesidades y requerimientos de sus clientes internos y externos.

= Garantizar la formacion de personal competente para las areas administrativas y

academicas a través de planes anuales de capacitacion continua.

= Proporcionar una infraestructura adecuada y moderna, para un éptimo desarrollo de

las diferentes actividades académicas y administrativas de la Facultad.

= Fomentar la mejora continua de los distintos procesos y procedimientos por medio

de evaluaciones periddicas previamente planificadas.

= Socializar oportunamente la documentacion de la politica y objetivos de la calidad

al personal que conforma la Facultad de Recursos Naturales de la ESPOCH.

4.3.6.2. Manual de la Calidad.

Objetivo.

El presente manual tiene como objetivo describir el Sistema de Gestiéon de la Calidad
que utilizara la Facultad de Recursos Naturales para dar cumplimiento a la Norma ISO
9001:2008; obteniendo la conformidad con los requerimientos de los diferentes clientes
(autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y estudiantes), a fin de
proporcionar un servicio educativo que cumpla con altos estandares de calidad, con base
en los requerimientos expectativas y necesidades de las partes pertinentes, comunicando

la politica y objetivos de la calidad que se han establecido.

En conjunto con lo anterior, contribuye como una base para establecer, documentar,
implementar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad.
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Alcance.

El alcance del presente Manual de la Calidad cubre todas las areas que conforman la
Facultad de Recursos Naturales; asi como la elaboracion y documentacion de los
procesos gobernantes, claves y de apoyo, bajo parametros de eficiencia y eficacia, los
cuales deberdn ser maniobrados por un personal competente y comprometido con la

mejora continua en la prestacion del servicio académico, administrativo y operativo.

Administracion.

Las autoridades de la Facultad de Recursos Naturales en coordinaciéon con el
responsable de calidad del Sistema de Gestion de la Calidad, seran los encargados de

controlar los cambios; y, divulgar y aprobar la edicién de este manual de la calidad.

4.3.6.3. Mapa de Procesos.

A continuacion se muestra el Mapa de Macro Procesos, Mapa de Procesos gobernantes,
claves y de apoyo propuestos para la Facultad de Recursos Naturales de la Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo, en el cual se especifican los principales procesos

que caracterizan a esta unidad académica:
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Cuadro 17: Mapa de Macro procesos de la Facultad de Recursos Naturales.

REQUERIMIENTOS SATISFACCION

GESTION GESTION GESTION DE LA
ADMINISTRATIVA ACADEMICA CALIDAD

PROCESOS
GOBERNANTES

MPC - DC MPC — IVT MPC - VNC

DOCENCIA INVESTIGACION VINCULACION

CLAVES

PROCESOS

MPA - DTC

ADMINISTRATIVA DIRECCIONAMIENTO
TECNOLOGICO

APOYO OPERATIVO

m — Z2 m

APOYO AL

DESARROLLO
ACADEMICO

MANTENIMIENTO

PROCESOS

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Cuadro 18: Mapa de Procesos Gobernantes de la Facultad de Recursos Naturales.

REQUERIMIENTOS

GESTION ADMINISTRATIVA

PLANIFICAR LA

GESTION DE LA CALIDAD

MANTENER EL SISTEMA
DE GESTION DE LA
CALIDAD.

MPG-GCA-003

EFECTUAR PLANIFICACIONES
ASEGURAMIENTO DE LACALIDAD &> ESTRATEGICAS Y OPERATIVAS <>

REALIZAR LA EVALUACION Y

MPG-GCA-001 MPG-GCA-002

SATISFACCION

ENVIAR PETICIONES

GESTION
CUMPLIR LEYES, DIRIGIR PLANIFICAR LA AL CONCEIO
ATENDER &> ESTATUTOSY EVALUACIONESY &, GESTION ADMIN. DE AD“:L"(‘:'SEQB'VA b e
REQUERIMIENTOS REGLAMENTOS ACREDITACION GRADO Y POSGRADO. <>
MPG-GAD- MPG-GAD- MPG-GAD- MPG-GAD- MPG-GAD- MPG-GAD-
C DESPACHAR <> DESARROLLAR <> ASISTRA = 5 REALIZARTRAMITES &, PRESENTARRENDICION
CORRESPONDENCIA REQUERIMIENTOS COMISIONES. DE VISITAS TECNICAS SOCIAL DE CUENTAS. C
POA, PAC.
MPG-GAD- MPG-GAD- MPG-GAD- MPG-GAD- MPG-GAD-
I GESTION ACADEMICA
COORDINAR I
ATENDER CUMPLIR LEYES, PLANIFICAR LA COORDINAR EVALUACION Y FFFL'&A\?SS%RS <
E REQUERIMIENTOS €>  ESTATUTOSY GESTION &> IMPLEMENTACIONDEL &>, ACREDITACION.
REGI AMENTOS ACADEMICA. SNNA. E
N WUlHeReY eI MPG-GAC-002 MPG-GAC-003 MPG-GAC-004 MPG-GAC-005 YT ey A
PRESENTAR
) APROBAR TEMAS €—
PLANIFICACION ey SR e RE A YDA MIIES Rl A DE TITULACION N
: <> : ESTUDIANTES €>
T ACADEMICA <> A DE VISITAS TECNICAS. ¢,
MPG-GAC-012 A MPG-GAC-010 oY NeYro MIPG.GAC.008 MPG-GAC-007 T
EJECUTAR PLANIFICAR CARGAS <2 REDSS'ESF&'E'&PT\%S ASISTIR A PRESENTAR RENDICION
E TRAMITESPARA &> HORARIAS. EERy s < COMISIONES. &> SOCIAL DE CUENTAS.
DEFENSA TRABAJO E
DE TITULACION
MPG-GAC-014 MPG-GAC-015 MPG-GAC-016 MPG-GAC-017
MPG-GAC-013

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Cuadro 19: Mapa de Procesos Clave de la Facultad de Recursos Naturales.

REQUERIMIENTOS @ @ @ SATISFACCION

IMPARTIR CLASES <>

MPC-DC-001

COLABORAR CON
PRACTICAS PRE-
PROFESIONALES.

MPC-DC-003

I ELABORAR
SILABOS

MPC-DC-005

ELABORAR TUTORIAS
MPC-DC-007
REALIZAR EL

SEGUIMIENTO
ACADEMICO

m — Z m

MPC-DC-009

REALIZAR EL
DESARROLLO
METODOLOGICO.

MPC-DC-011

<>

<>

<>

<>

<>

COLABORAR CON

TRABAJOS DE TITULACION.

MPC-D%OOZ

COORDINAR
ACTIVIDADES
ACADEMICAS

MPC-D@-OO4

PRESENTAR
ACTIVIDADES DE
DOCENCIA

MPC-DC-006

ELABORAR ESTAFETA

MPC-DC-008

PARTICIPAR EN
COMISIONES PARA
ACREDITACION.

MPC-DC-010

REALIZAR
PLANIFICACION
FORMACION DE
CUARTO NIVEL.

MPC-DC-012

FOMENTAR A LA
INVESTIGACIONE <>
INNOVACION

MPC-IVT-001

PRESENTAR
PROYECTOS DE
INVESTIGACION <>

M PC-%T-OO'&

PLANIFICAR LA
INVESTIGACION £

MPC-IVT-005

DAR SEGUIMIENTO Y
EVALUAR
PROYECTOS

MPC-IVT-007

ELABORAR
PROYECTOS DE
INVESTIGACION

MPC-IVT-002

GESTIONAR
PROYECTOS DE
INVESTIGACION

M PC-IéT-OO4

ELABORACION DE
ARTICULOS
CIENTIFICOS

MPC-IVT-006

PRESTAR
SERVICIO A LA
COMUNIDAD
ESTUDIANTIL.

MPC-VNC-001
PLANIFICAR

VINCULACION DE
DOCENTES.

MPC-VNC-003

EJECUTAR PLANES
DE VINCULACION.

MPC-VNC-005

REALIZAR
<>  SEGUIMIENTO A
GRADUADOS

MPC-VNC-002

PLANIFICAR
VINCULACION DE
é ; ESTUDIANTES

MPC-VNC-004

m — Z m

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Cuadro 20: Mapa de Procesos de Apoyo de la Facultad de Recursos Naturales.

ADMINISTRATIVA

REQUERIMIENTOS

ATENDER

REQUERIMIENTOS RECIBIR, CLASIFICAR

DOCUMENTACION

MPA-AD-001 MPA-AD-002
DESPACHAR, ORGANIZAR,
RECIBIR, ARCHIVAR €> ASISTIR A
CORRESPONDENCIA REUNIONES.
MPA-AD-003 MPA-AD-004
REALIZAR REALIZAR
TRAMITESDE ~ €>  TRAMITESDE
VISITAS TECNICAS WEANEIRE ETNERAL
MPA-AD-005 MPA-AD-006

REVISAR EL CORREO
ELECTRONICO, ENVIAR
INFORMACION.

MPA-AD-007

MPA — ADAC — 001

ACADEMICO (Biblioteca)

MPA — ADAC. — 005

APOYO AL DESARROLLO

MPA — ADAC - 007

MPA — ADAC - 002

MPA — ADAC. — 004

e, _

MPA — ADAC. — 00A

APOYO OPERATIVO

DIRECCIONAMIENTO TECNOLOGICO

SATISFACCION

ENTREGAR

CORRESPONDENCIA

MPA-AOP-001

FACILITAR
PROYECTOR A
DOCENTES

MPA-AOP-003

ARCHIVAR

DOCUMENTACION

MPA-AQOP-005

REGISTRAR

REVISAR RED REALIZAR SOPORTE Y
<>  ASISTENCIADE DEDATOS <2 MANTENIMIENTODE <2
DOCENTES e
MPA-AQP-002 MPA-DTC-001
MPA-DTC-002
SOLICITAR REALIZAR
<> UTILES DE ASEO REGISTROS DE REALIZAR
ASISTENCIA DE MANTENIMIENTO
MPA-AOP-004 DOCENTESY €> DEL SIST. DE <>
ESTUDIANTES A MATRICULACION
LABORATORIOS
MPA-DT@-OOS
FACILITAR EL
< ACCESO A MPA-DTC-004
MODULARES INGRESAR
ESTUDIANTES <>
MPA-AOP-006 NUEVOS AL
SISTEMAS
APOYO AL DESARROLLO
ACADEMICO (Laboratorios) MPA-DTC-007

MPA — ADAC. —0N9

MPA — ADAC - 010

MPA — ADAC — 011

MPA — ADAC - 012

Bz

REALIZAR
MANTENIMIENTO
DE EQUIPOS

MPA-MAT-001
REALIZAR

—p

MANTENIMIENTO
DE LABORATORIOS

MPA-MAT-003

e

INSTALAR
SOFTWARE

MPA-D,TC-003

REALIZAR
MANTENIMIENTO
DEL SIST. DE
MATRICULACION

MPA-DTC-006

¢

CREAR AULAS
VIRTUALES.

MPA-DTC-008

REALIZAR
MANTENIMIENTO DE
MUEBLES Y ENSERES.

MPA-MAT-002

REALIZAR
MANTENIMIENTO
DEL EDIFICIO

MPA-MAT-004

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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4.3.6.4. Procedimientos Documentados

La Facultad de Recursos Naturales de la ESPOCH en sus distintas areas efectua
diversos procedimientos que responden a las instrucciones operativas, las cuales son
susceptibles de mejora. Los procedimientos se realizan a través de representaciones

escritas, en tanto que un proceso puede ejecutarse bajo varios procedimientos.
A continuacion se detallan los procedimientos documentados que son obligatorios para
la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, conforme a la Norma ISO

9001:2008:

Tabla 50: Procedimientos Documentados.

Control de Documentos. FRN - PR - CD - 001
Control de Documentos Externos. FRN - PR — CDE - 002
Control de Registros de Calidad. FRN - PR — CRC - 003
Auditorias Internas al Sistema de Gestion de FRN — PR — Al — 004

la Calidad.

Control del Servicio no Conforme. FRN — PR — CSNC - 005
Acciones Correctivas. FRN - PR — ACC - 006
Acciones Preventivas. FRN — PR — ACP — 007

Fuente: Norma ISO 9001:2008
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Extension de Documentos.

El Manual de la Calidad y todos los documentos de la extension de la Facultad de
Recursos Naturales de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, se integran al
Sistema de Gestion de la Calidad.

Control de Documentos.

El Control de Documentos se considera como un requisito fundamental y necesario para

establecer las bases en la elaboracion, mantenimiento y actualizacién del soporte

documental del Sistema de Gestion de la Calidad.

143



Cuadro 21: Procedimiento de Control de Documentos.
PROCEDIMIENTO

NOMBRE Control de Documentos. | CODIGO | FRN-PR-CD-001

OBJETIVO Determinar y controlar las actividades del Sistema de Gestion de la Calidad.

RESPONSABLE | Representante de la Alta Direccion.

ALCANCE El procedimiento se aplica a los documentos que se referencian en el Sistema
de Gestion de la Calidad.

REFERENCIA Norma 1SO 9001:2008.

ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
Requerimientos Identificar la | Se identifica la necesidad de crear o | Procesos
Requisitos necesidad. modificar documentos. documentados.

Atender los | Recibe los requerimientos los cuales
requerimientos son atendidos inmediatamente.
Tomar Toma la respectiva decision que lleve
decisiones. a cumplir con eficiencia los objetivos
de la Facultad.
Designar al | Designa al responsable para la
responsable de la | elaboracion o modificacion de
elaboracién documentos  legibles, claramente
y revisién de la | identificables, conforme lo establecido
documentacién. por la institucion y revisién de
documentos constantes.
Aprobar Aprueba los documentos en cuanto a
documentos. su adecuacion antes de su emision.
Actualizar Cuando sea necesario se actualizan los
Documentos documentos.
Aprobar Después de realizar la actualizacion se
nuevamente. requiere de la aprobacion del
documento nuevamente por parte de
las Autoridades.
Asegurar la | Los documentos se desprenden de los
identificacién de | procesos y se identifican por su
cambios. nombre.
Asegurar la | Cerciorarse que los documentos
legibilidad e | permanezcan legibles y facilmente
identificacién de | identificables.
documentos
Socializar Se controlara la  distribucion
documentos. respectiva de documentos a través de
los medios pertinentes.
Dar Los documentos que han de ser
mantenimiento a | utilizarlos estaran accesibles para el
los documentos. | personal.
Prevenir el uso | Se aplica la identificacion adecuada a
no intencionado | los documentos en vigencia.
de documentos
obsoletos.
RECURSOS INSUMOS
HUMANO MATERIAL
Secretaria Laptop, impresora, | Esferos, lapices, cuadernos, carpetas,
muebles de oficina. papel bond.
DOCUMENTACION Manual de la Calidad.
Realizado por: ' Revisado por: ' Fecha:

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Control de Documentos Externos.

El Responsable de la Calidad en el momento que llega documentacion nueva, debe
sellar y adjuntar con la fecha de entrada del documento; y, en el caso de modificaciones,
anular las copias del documento original donde constan las especificaciones realizadas
por el cliente interno o externo, e inmediatamente proceder a guardar el nuevo

documento donde constan las nuevas especificaciones.

Cuadro 22: Procedimiento Control de Documentos Externos.

PROCEDIMIENTO
NOMBRE Control de Documentos Externos. | CODIGO | FRN-PR-CDE-002
OBJETIVO Determinar y controlar las actividades del Sistema de Gestion de la Calidad.
RESPONSABLE Representante de la Alta Direccion.

El procedimiento se aplica a los documentos externos que se referencian en el
ALCANCE Sistema de Gestidn de la Calidad.

REFERENCIA Norma ISO 9001:2008

ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
Requerimientos Identificar la | Se identifica la necesidad de | Procesos
Requisitos necesidad. elaboracion de documentos | documentados.

externos para el cumplimiento
de los requisitos de mejora del
SGC.

Informarse sobre la | Es necesario estar informado
posible afectacion. sobre la posible afectacién de
los documentos externos.

Si el documento afecta al SGC,
Afectacion. incluir un registro que evidencie
su afectacion.

Se difunde la documentacion
externa a los interesados con
Difundir la | fotocopias autorizadas por las
documentacion. Autoridades de la Facultad
Recursos Naturales.

Luego de la implementacion si
fuere necesario se realizara

Actualizaciones. actualizaciones de los
documentos externos.
RECURSOS
HUMANO MATERIAL INSUMOS
Secretaria. Laptop, impresora, muebles de | Esferos, lapices, cuadernos, carpetas,
oficina. papel bond.
DOCUMENTACION Manual de la Calidad.

Realizado por: Revisado por: Fecha:

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Control de Registros de Calidad.

Los registros de calidad son una clase especial de documentos, que demuestran los

resultados alcanzados, los cuales se deben establecer, mantener, almacenar, proteger y

ser recuperables, para asi proporcionar evidencia necesaria y apropiada del SGC.

Cuadro 23: Procedimiento Control de Registros de Calidad.

PROCEDIMIENTO
NOMBRE Control de Registros de Calidad. | CODIGO  |FRN-PR-CRC-003
OBJETIVO Determinar y controlar las actividades del Sistema de Gestién de la Calidad en
base a registros para la Facultad de Recursos Naturales.
RESPONSABLE | Representante de la Alta Direccion.
ALCANCE :Este p_rocedlmlento se aplica a los registros de calidad del Sistema de Gestion de
a Calidad.
REFERENCIA Norma 1SO 9001:2008
ENTRADAS | ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
Requerimientos | Solicitud  para | Sé solicita a la Alta Direccion para la | Procedimientos
Requisitos elaboracién de | elaboracién de los registros de calidad los | documentados.
registros. cuales no tienen formato libre.
La Alta Direccion de la Facultad de
Aprobacion de | Recursos Naturales recibe la solicitud
la solicitud. para la revision y aprobacién de los
registros de calidad.
La persona responsable del registro de
Almacenar calid_ad, almacenara en e! correspondignte
registros archivo o estante, ademas almacenara en
' digital para mayor facilidad respaldo.
Se debe velar por la seguridad del archivo
Proteger de calidad bajo llave y prin_cipalmente
reqist llevar el control de acceso Unicamente a
gistros. .
la persona autorizada.
Se recuperara los registros de calidad del
Recuperar :
; lugar de almacenamiento por fechas, por
registros. - :
numeracion de items, por nombres.
Conservacién de Se con§ervarén los reg_istros de caIiQad en
registros el archivo correspondiente por el tiempo
' determinado en la Ley.
Asegurar la | Debera cerciorarse que los registros de
legibilidad e | calidad permanezcan  legibles vy
identificacion facilmente identificables.
de documentos.
Dar Los registros de calidad proporcionaran
mantenimiento a | evidencia de la conformidad con los
los registros. requisitos del SGC.
RECURSOS
HUMANO MATERIAL INSEIOR
Secretaria. Laptop, impresora, muebles de | Esferos, lapices, cuadernos, carpetas,
oficina. papel bond.
DOCUMENTACION Manual de la Calidad.
Realizado por: Revisado por: Fecha:

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Auditoria Interna al Sistema de Gestion de la Calidad.

La Auditoria Interna es considerada como un proceso sistematico, independiente y
documentado, con el fin de conseguir evidencias y evaluarlas de forma objetiva e
imparcial; es decir que la auditoria se efectla para fines internos con el proposito de
determinar la extension o el grado en que se cumplen los requisitos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Cuadro 24: Procedimiento de Auditoria Interna al S.G.C.

PROCEDIMIENTO
NOMBRE Auditoria Interna al SGC. | CODIGO | FRN-PR-AI-004
Planificar y ejecutar las auditorias internas de calidad para mejorar la eficacia del
OBJETIVO SGC al interior de la Facultad Recursos Naturales, con base en la Norma ISO
9001:2008 y sus requisitos.
RESPONSABLE | Representante de la Alta Direccion.
Este procedimiento se aplicard a todo el Sistema de Gestién de la Calidad de la
ALCANCE Facultad de Recursos Naturales.
Norma ISO 9001:2008.
REFERENCIA Registro de Auditorias Internas.

ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
Evidencias - Planifica el programa de auditoria interna | Informe  de
documentadas. Planificar al SGC, considerando que los auditores | auditoria

programa de internos sean independientes de las &reas | interna.
Papeles de auditorias internas auditadas. Informa al auditor interno sobre
trabajo. al SGC. el plan de auditoria.
L Preparar lista de | El auditor interno preparara la auditoria al
Plan de auditoria. | | G cisn  de | SGC elaborando un plan de auditoria o
auditoria interna y | Una lista de verificacion que considere:
Programa de plan de auditoria | Objetivo, alcance 'y criterios de |la
auditoria, internaal SGC. | auditoria,
Realizar la auditoria al SGC utilizando la
Realizar auditoria | lista de verificacion, segin los procesos
interna al SGC. indicados en el plan de auditoria.
Realizar la reunién de lectura del informe
Informar de auditorfa al SGC entre los auditados y el
resultados de 1a | pacang con la finalidad de informar los
auditoriaal SGC. | eqitados de la auditorfa.
Se actualiza la lista de verificacion que
Actualizar lista de | considere: objetivos, alcance y criterios
verificacion de | de la auditoria al SGC, revision de
auditorfa interna al | documentos aplicables incluidos registros
SGC. y comprensiéon de los  procesos
involucrados.
RECURSOS
HUMANO MATERIAL IREELIIOR)
Decano, Secretaria, | Laptop, impresora, muebles | Esferos, lapices, cuadernos, carpetas,
Responsable de Calidad. de oficina. papel bond.
DOCUMENTACION Manual de la Calidad.
Realizado por: Revisado por: Fecha:

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Control del Servicio No Conforme.

Se reconoce un servicio no conforme, cuando éste no cumple con las especificaciones

determinadas o cualquier requisito de los distintos servicios que brinda la Facultad de

Recursos Naturales, y los requisitos de la norma ISO que se ha establecido en el

Sistema de Gestidn de la Calidad.

Cuadro 25: Procedimiento Control del Servicio No Conforme.
PROCEDIMIENTO

NOMBRE

Control del Servicio No Conforme.

| CODIGO | FRN-PR-CSNC-005

OBJETIVO

Determinar y controlar las actividades del servicio no conforme del Sistema de

Gestion de la Calidad para prevenir su realizacion.

RESPONSABLE

Representante de la Alta Direccién.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica al servicio no conforme segln el Sistema de Gestion

de la Calidad.

REFERENCIA

Norma I1SO 9001:2008

ENTRADAS

ACTIVIDADES

DETALLE

SALIDAS

No conformidades
detectadas.

los
no

Detectar
servicios
conformes.

Se considera como servicio no
conforme cuando incumple los
requisitos establecidos por los
clientes internos y externos.

Registro de acciones
apropiadas para
contrarrestar el servicio
no conforme.

Tomar  acciones
para eliminar la no
conformidad  del
servicio.

Se proponen las acciones para
eliminar la no conformidad
detectada en los servicios, e
impedir su uso o aplicacion.

Definir  acciones
correctivas y
ejecutarlas.

la situacion, se
determina las causas del
servicio no conforme, se
proponen acciones correctivas,
se las evalla y se selecciona la
accion preventiva y correctiva a
implantarse.

Se analiza

Verificar la accién
preventiva y
correctiva para
demostrar su
conformidad.

Cuando se corrige un servicio
no conforme, debe someterse a
una nueva verificacién para
demostrar su conformidad con
los requisitos del SGC.

Archivar registros
de las acciones
preventivas y
correctivas
generadas.

Se archiva la documentacién de
las acciones preventivas Yy
correctivas generadas, junto a la
decisién tomada.

RECURSOS

HUMANO

MATERIAL

INSUMOS

Secretaria.

Laptop,
de oficina.

impresora, muebles

papel bond.

Esferos, lapices, cuadernos, carpetas,

DOCUMENTACION

Manual de la Calidad.

Realizado por:

Revisado por:

Fecha:

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Accién Correctiva / Preventiva.

Las Acciones Correctivas son aquellas que deberd tomar la Facultad para eliminar las
causas de las No Conformidades con el objeto de que dichas no conformidades vuelvan
a ocurrir en la prestacion de los servicios que brinda la Facultad de Recursos Naturales,
mientras que las Acciones Preventivas deberan ser tomadas para evitar que algo no

deseado pueda o vuelva a acontecer.

Cuadro 26: Procedimiento Accién Correctiva.
PROCEDIMIENTO

NOMBRE Accidn Correctiva. | CODIGO | FRN-PR-ACC-006
Buscar el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad
OBJETIVO identificando las No Conformidades y determinando las acciones correctivas.

RESPONSABLE | Representante de la Alta Direccidn.
Este procedimiento se aplica a cualquier No Conformidad que afecte al Sistema

ALCANCE de Gestion de la Calidad.
REFERENCIA Norma ISO 9001:2008
ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
No Detectar la | Se detecta las necesidades de una accidn | Registro de
conformidade | necesidad de una | correctiva, revisando las no conformidades, por | resultados
Sy Sus causas. | accion correctiva. el incumplimiento de los objetivos, quejas; vy, | de acciones
sugerencias de mejoras de los estudiantes / | correctivas
graduados, entre otros... tomadas.
Revisar las  no | Se revisan las no conformidades del servicio
conformidades. prestado segln criterio de los usuarios o
clientes.
Determinar las | Analizar el problema, revisar la documentacién
causas de las no | pertinente y determinar las causas que pudieron
conformidades. originar la no conformidad.

Evaluar la necesidad | Se evalGa la necesidad de adoptar acciones
de adoptar acciones | correctivas para asegurarse de que las no

correctivas. conformidades no vuelvan a ocurrir.

Determinar e | Determinar las acciones correctivas e
implementar las | implementarlas, con el fin de eliminar las
acciones correctivas | causas de las no conformidades.

necesarias.

Registrar los | Se registran los resultados de las acciones

resultados de las | correctivas adoptadas y se archiva los registros
acciones correctivas | generados. En caso de que no fue efectiva la
tomadas. accion correctiva, se la deja abierta y se
plantean otras alternativas.

Revisar la eficacia | Después de ejecutar las acciones correctivas, el
de las acciones | responsable verifica que las acciones tomadas
correctivas tomadas. | hayan eliminado las causas de las no
conformidades.

RECURSOS
HUMANO MATERIAL INSUMOS
Secretaria. Laptop, impresora, muebles de | Esferos, lapices, cuadernos, carpetas,
oficina. papel bond.
DOCUMENTACION | Manual de la Calidad.
Realizado por: ' Revisado por: | Fecha:

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Cuadro 27: Procedimiento Accién Preventiva

PROCEDIMIENTO

NOMBRE Accion Preventiva. | CODIGO | FRN-PR-ACP-007
Buscar el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad
OBJETIVO identificando las No Conformidades y determinando las acciones preventivas y de
mejora.
RESPONSABLE | Representante de la Alta Direccion.
Este procedimiento se aplica a cualquier No Conformidad que pueda afectar el
ALCANCE Sistema de Gestion de la Calidad.
REFERENCIA Norma ISO 9001:2008.
ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
No conformidades | Detectar la | Se detectan las necesidades de adoptar | Registro de
potenciales y sus | necesidad de | una accién preventiva, revisando las | resultados de
causas. adoptar una | causas de las no conformidades para | acciones
accion preventiva. | prevenir su ocurrencia. preventivas
tomadas.
Determinar las no | Se determinan las no conformidades
conformidades del | potenciales del SGC y sus causas.
SGC.
Evaluar la | Se evalia la necesidad de adoptar
necesidad de | acciones para asegurarse de que las
actuar. no conformidades del SGC no
ocurran.
Determinar e | Se determina la accion y se
implementar  las | implementa con el fin de prevenir la
acciones ocurrencia de las no conformidades
preventivas del SGC.
necesarias.
Registrar los | Se registran los resultados de las
resultados de las | acciones preventivas adoptadas y se
acciones archivan los registros generados. En
preventivas. caso de que no fue efectiva, se la
deja abierta y se plantean otras
alternativas.
Revisar la eficacia | Después de ejecutar las acciones
de las acciones | preventivas, el responsable del SGC,
preventivas verifica la eficacia de las acciones
tomadas. preventivas adoptadas para
prevencion de ocurrencia de las no
conformidades.
RECURSOS
HUMANO MATERIAL IRSIEINIOE
Secretaria. Laptop, impresora, muebles | Esferos, l&pices, cuadernos, carpetas, papel

de oficina.

bond.

DOCUMENTACION

Manual de la Calidad,

Realizado por:

Revisado por:

Fecha:

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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4.3.6.5. Formularios y Registros.

La Facultad de Recursos Naturales debe establecer y mantener los registros solicitados
por la Norma ISO 9001:2008 de manera legible, identificable y recuperable, para asi
promover pruebas de conformidad que exige el Sistema de Gestion de la Calidad.

Asimismo se debe implantar los lapsos de archivo y retencién de los registros de calidad
los cuales deben estar debidamente especificados en los procedimientos

proporcionados.

Documentos Adicionales.

Los Documentos Adicionales estan orientados a demostrar y mejorar continuamente la
aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Facultad de Recursos Naturales,
en estos documentos se debe incluir toda clase de notas informativas, explicativas y

aclaratorias.

Cuadro 28: Registros Requeridos para el SGC

APARTADO REGISTROSREQUERIDOS CODIGO

1SO 9001:2008
56.1 Revision por la direccion. FRN - RGR - ARVD - 001
6.2.2 (e) Educacién, capacitacion, habilidades y experiencia. FRN - RGR - CPT - 002
7.1 (d) Registros necesarios para proveer evidencia de que

los procesos de prestacion y el servicio resultante | FRN - RGR — EVS - 003
cumplen con los requisitos.
7.2.2 Registros de la revision de los requisitos relacionados | FRN - RGR — RVRS — 004
con los requisitos del servicio.

7.3.2 Registros de entradas de requisitos del producto en el
disefio y desarrollo.
7.34 Registros de la revision de disefio y desarrollo y de
las acciones de seguimiento.
7.35 Registros de la verificacién del disefio y desarrollo y
de las acciones de seguimiento. N/A
7.3.6 Registros de la validacion del disefio y desarrollo y
de las acciones de seguimiento.
7.3.7 Registros de control de los cambios de disefio y

desarrollo identificados y registros mantenidos, los
registros de los resultados de la revision del cambio
y cualquier accion requerida.

74.1 Registros de los resultados de la evaluacién del
proveedor y las acciones de seguimiento. FRN-RGR-1EPV-005
7.5.2(d) Requisitos de los registros relativos a la validacion de | FRN - RGR — 1A — 006
los procesos. FRN - RGR — CP - 007
FRN - RGR — VLP - 008
7.5.3 Registro de identificacion Unica de producto. N/A
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754 Registros de cualquier propiedad del cliente que sea | FRN — RGR — CPPC — 009
perdida, dafiada o de otro modo encontrada
inservible.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion.
(calibracién) FRN-RGR-CESM-010
8.2.2 Registros de auditorias y acciones de seguimiento de | FRN - RGR—- PA - 011
auditorias incluyendo el reporte de los resultados de | FRN - RGR — PGA - 012
verificacion. FRN - RGR - IA-013
8.24 Evidencia de la conformidad con el criterio de
aceptacién los registros deben indicar la autoridad N/A
responsable de liberar el producto.
8.3 Registro de la naturaleza de la no conformidad, la | FRN - RGR — CPNC - 014
accion tomada y cualquier concesion.
8.5.2 Registro de las acciones correctivas. FRN - RGR - ACC - 015
85.3 Registro de las acciones preventivas. FRN - RGR - ACP - 016

Fuente: Norma 1SO 9001: (2008)
Elaborado por: Evelin Ochoa.

Procesos.

La Facultad de Recursos Naturales deberd identificar los procesos fundamentales para el
Sistema de Gestion de la Calidad, con el propdsito de establecer y mejorar las distintas
actividades que se efectian en esta unidad académica y ayudar al logro del
cumplimiento y satisfaccion de las necesidades y requerimientos de los clientes internos

y externos (autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y estudiantes).

Sistema de codificacion.

El sistema de codificacién se lo empleara para simbolizar caracteres de texto que
permitan identificar de forma fécil y préctica los procedimientos y registros, facilitando
su sistematizacion, transmision y busqueda.

A continuacion se detalla la siguiente codificacion:

Cuadro 29: Sistema de Codificacién.

FRN Facultad de Recursos Naturales.
MC Manual de la Calidad.

MP Mapa de Procesos.

MPG Mapa de Procesos Gobernantes.
GAD Gestion Administrativa.

GAC Gestion Académica.

GCA Gestion de Calidad.

MPC Mapa de Procesos Claves.
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DC Docencia.

VT Investigacion.

VNC Vinculacion.

MPA Mapa de Procesos de Apoyo.

AD Administrativa.

AOP Apoyo Operativo.

DTC Direccionamiento Tecnoldgico.
ADAC Apoyo al Desarrollo Académico.
MAT Mantenimiento.

PR Procedimiento.

CD Control de Documentos.

CDE Control de Documentos Externos.
CRC Control de Registros de Calidad.
Al Auditoria interna.

CSNC Control de Servicio No Conforme.
ACC Accion Correctiva.

ACP Accién Preventiva.

RVD Revision por la Direccidn.

RGR Registros Requeridos.

ARVD Acta de Revision por la Direccion.
CPT Registro de Capacitacion.

EVP Evidencia del Servicio.

RVRS Revision de Requisitos del Servicio.
1A Informe de Auditoria.

CP Caracterizacion de Procesos.

VLP Validacién de Procesos.

PA Plan de Auditoria.

PGA Programa de Auditoria.

CPNC Control del Servicio No Conforme.
SGR Sugerencias.

ESPI Encuesta de Satisfaccién de las Partes Interesadas.
000 Namero del Documento.

4.3.7. Indicadores de Calidad.

Los indicadores de calidad permitiran medir la calidad de los diferentes procesos y
servicios tales como: administrativos, académicos y operativos, que ejecuta la Facultad
de Recursos Naturales, con el proposito de asegurar la satisfaccion de los clientes
internos y externos (autoridades, personal administrativo y operativo, docentes y
estudiantes). Dicho de otra manera, permitirdn medir el nivel de cumplimiento de las

especificaciones para una actividad o proceso establecido, basandose en un estandar de

Elaborado por: Evelin Ochoa.

calidad en este caso la Norma ISO 9001:2008.
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A continuacion se propone los siguientes indicadores de calidad.

Cuadro 30: Matriz de Indicadores de Calidad para la Facultad de Recursos Naturales.

. FUENTE DE
PROCESO INDICADORES COMO SE MIDE INFORMACION FRECUENCIA
pd .
o< .
@) % Erfgc’g(\:{[gj:d de ISZ Propuestas de
S i mplantacion del SGC Proyectos Aceptados ., Implantacion del SGC en | »yya1
L < P Proyectos Formulados la Facultad de Recursos '
o en la Facultad de
4 Naturales.
5 oy Recursos Naturales.
5w
Z o O
Z : 0 ey
. Ow D — . ., Acta de Revision
% 2 g E < § (Ijri]g[;g)esigieor?éicg‘rl]?gdiz N° de disposiciones de la Alta Direccién cumplidasX 100 elaborada por la Direccion BIMENSUAL
Souwz E 3 s s N° de disposiciones de la Alta Direcci6n emitidas de la Facultad de Recursos '
g x> X3 | porlaAltaDireccion.
x5 9__/% & Naturales.
(2] 9V} T
L2683 | indi Programa de auditoria
<DE Do: % g <_( § gl?:ﬁgnmiento g: N° de auditorias realizadas inter_ng del Sis.tema de
2 |E W E S S| Auditorias Internas del N° de auditorias planificadas © 100 Gestion de la Calidad de la | SEMESTRAL.
2 |18E358|sae p Facultad de Recursos
S|2€2=2° ' Naturales
< = .
<
4
w %)
2 D & -
% 2 E 8 < § indice de Ejecucion de N° de acciones correctivas ejecutadas R(_epres_e,ntacmn de la
E 9 8 s Acci c ti = - , — x 100 Direccion de la Facultad | SEMESTRAL.
a0 8 @ =z o o | Acciones Correctivas. N° de acciones correctivas planificadas de Recursos Naturales.
x>0 o9o
O
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)
|u=22@ Q| _ _ _ Representante  de la
a % E o0<Q Indipe de ejecucig’)n de N° de acciones preventivas ejecutadas <100 Direccion de la Facultad SEMESTRAL
3:' O g = 5 < | Acciones Preventivas. N° de acciones preventivas planificadas de Recursos Naturales '
C |3 W298 para el SGC.
< ~—
1 o
L
a
z|0, 38
O |« ~ o . . .. | Se toma los datos globales adquiridos por medio de la aplicacion de J—_
clx0o0 - - :
e % l;: = <§( § Lg?lé?ie(:ﬁeSatlsfacmon encuestas de satisfaccion a los diferentes actores de la Facultad de :jr;g;me de andlisis de SEMESTRAL.
I(-IDJ <Z,: as %: S ' Recursos Naturales. '
o >
< TZ
Indice de formacin de NUmero de personas que acudieron al curso de auditores para el
igﬂggge:nlrll;eg;zaltz:dla Sistema de Gestion de la Calidad. Informe de evaluacion. SEMESTRAL.
Indice de participacion
de personal de Ila N o Segin Plan Anual de
Facultad, en eventos N° de Participantes en capacitaciones de la FRN <100 Capacitacion de la ANUAL
< de actualizacion, N° de Convocados a capacitaciones de la FRN Facultad de Recursos '
=) capacitacion 0 Naturales.
E superacion personal.
g indice de
O Observaciones N° de Observaciones ejecutadas
é presentadas a la N° de Observaciones presentadas a la Facultad
o Facultad. Informe  de  andlisis de | qc\icoron
< . . datos. :
= Ir;g;g?]t:;asswe;enc'?z N° de Sugerencias ejecutadas
Eacultad. N° de Sugerencias presentadas a la Facultad
indice de Evaluacion . N
de Desempefio _ ) o Evaluacion de desempefio
Personal de la Se ejecuta segun el formato de desempefio Institucional. del personal de la Facultad | ANUAL.
Facultad de Recursos Naturales.
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Capacitacion en la
Facultad de Recursos Eventos de capacitacion realizados Listas de asistencia a las

i x100 e ANUAL.
Naturales en procesos Eventos de capacitacion programados capaCItacmnes.
de certificacion.

CAPACITACION

Manual de la Calidad.

Procedimientos Documentados.

Documentacion  del | Listas de documentos internos, externos y registros.
SGC de la Facultad. Politica de la Calidad.

Objetivos de la Calidad.

Matriz de Indicadores.

Planificacion del SGC de
la Facultad de Recursos | SEMESTRAL.
Naturales.

LEVANTAMIENTO
DE INFORMACION

Elaborado por: Evelin Ochoa.
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4.3.8. Evaluacion Final del Sistema de Gestion de la Calidad de la Facultad.

Una vez culminado el ciclo de recopilacion de la documentacion requerida por la
Norma ISO 9001:2008, fue preciso efectuar una evaluacion interna final al Sistema de
Gestion de la Calidad para cerciorarse de que esté terminado antes de su
implementacion en la Facultad de Recursos Naturales de la Escuela Superior Politécnica
de Chimborazo; acto seguido, el siguiente paso fue comprobar el grado de avance de
cumplimiento que ha tenido esta unidad académica con respecto a la Norma, una vez
elaborado: la politica, objetivos, manual de la calidad es decir las declaraciones, mapa
de procesos, los procedimientos documentados y los formularios y registros requeridos

a fin de demostrar los beneficios que se obtendrian luego de implementar el SGC.

Cuadro 31: Guia de Conformidad del S.G.C del Capitulo 4 de la Norma ISO de la
Facultad de Recursos Naturales.
CUESTIONARIO

Respuestas
N° Preguntas Capitulo 4 C INCIINC | Observaciones

Requisitos Generales
¢La Facultad determina los procesos necesarios para el | X
Sistema de Gestion de Calidad?
¢Aplica la Facultad estos procesos? Cémo? X

¢Esta determinada la secuencia o interaccion de estos | X
procesos?
¢La Facultad posee criterios y métodos necesarios para X
asegurar la eficiencia de la operacion y el control de estos
procesos?

¢La Facultad asegura la disponibilidad de recursos e X
informacién necesaria para apoyar la operacion y
sequimiento de estos procesos?

¢La Facultad realiza el seguimiento, la medicion si es X
aplicable y el andlisis de estos procesos?

4.1

¢La Facultad implementa acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua | X
de los procesos?

¢La Facultad gestiona estos procesos de acuerdo a la

Norma? _
¢La  Facultad identifica  procesos  controlados

externamente en el Sistema de Gestién de la Calidad?

4.1

Documentacion del S.G.C.
¢En la Facultad existen declaraciones documentadas de | X
una politica de la calidad y de objetivos de la calidad?

¢En la Facultad existe un manual de calidad? X

4.2

¢En la Facultad existen procedimientos documentados y | X
registros requeridos por la Norma?
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(Existen documentos y registros que la Facultad X
determina como necesarios para asegurar la eficaz
planificacién, operacion y control de sus procesos?
Manual de Calidad
En el Manual de Calidad de la Facultad de Recursos
Naturales:
o | ¢Esta especificado el alcance del SGC? ¢Incluye detalles | X
S | yjustificacion de cualquier exclusion?
¢Existen procedimientos documentados establecidos para | X
el SGC o sus referencias?
¢Existe una descripcion de la interaccién entre los | X
procesos del SGC?
Control de Documentos
¢En la Facultad de Recursos Naturales se controlan los | X
o documentos del SGC? ;Cémo?
:j ¢La Facultad controla los registros del SGC? ;Cémo? X
;La Facultad aprueba la idoneidad de los documentos antes| X
de su emisién?
¢ La Facultad revisa y actualiza los documentos y se llevaa X
cabo su aprobacion?
;Coémo se asegura la Facultad de que se identifiquen los| X
cambios y el estado de la version vigente de los
documentos?
;Coémo se asegura la Facultad de que las versiones X
pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso?
o ;La Facultad se asegura de que los documentosf X
N permanezcan legibles y facilmente identificables?
~  |;La Facultad identifica y controla los documentos externos| X
ly su distribuciéon? ;Como?
;La Facultad previene y controla el uso no intencionado de X
los documentos obsoletos? ;Cémo?
Control de Registros de Calidad
< ;La Facultad controla los registros establecidos que
o proporcionan evidencia de la conformidad con los| X
= requisitos, asi como la operacion eficaz del sistema de
gestion de la calidad? ;C6mo?
;La Facultad posee procedimientos documentados paral
definir los controles necesarios para la identificacion,| X
< |almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencion |
3 disposicién de los registros?
¢ Estos registros permanecen legibles, faciles de identificary] X
recuperables?
TOTAL 22 |0 6
PORCENTAJE 79% |0%| 21%

Fuente: Norma ISO 9001: (2008)
Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Cuadro 32: Guia de Conformidad del S.G.C del Capitulo 5 de la Norma ISO de la

Facultad de Recursos Naturales.

CUESTIONARIO

NO

Preguntas Capitulo 5

Respuestas

C

NC

INC

Observaciones

5.1

Compromiso de la Direccion

¢La Alta Direccion proporciona evidencia de su
compromiso para el desarrollo e implantacion del SGC, asi
como la mejora continua de su eficacia?

X

¢La Alta Direccion comunico a los sectores que conforman
la Facultad sobre la importancia de satisfacer, tanto los
requisitos del cliente, como los legales y reglamentarios?

¢La Alta Direccion establecié una politica de la calidad?

¢La Alta Direccién asegura que se establecen los objetivos
de la calidad?

5.1

¢La Alta Direccion lleva a cabo revisiones periddicas del
SGC?

¢La Alta Direccion asegura la disponibilidad de los
recursos para la implementacién del SGC?

5.2

Enfoque al Cliente

¢La Alta Direccidn se asegura de que los requisitos del
cliente han sido identificados?

¢La Alta Direccion cumple con los requisitos de los
clientes?

5.3

Politica de la Calidad

La Alta Direccidn se asegura de que la politica de la calidad
sea:

¢Adecuada al propésito de la Facultad?

5.3

¢ La politica de la calidad incluye un compromiso de cumplir
con los requisitos y mejorar continuamente la eficacia del
SGC?

;La politica de calidad proporciona un marco de referencial
para establecer y revisar los objetivos de la calidad?

¢ La politica de calidad es comunicada y entendida dentro de
la Facultad?

;La politica de calidad es revisada para su continua
adecuacion?

54.1

Obijetivos de Calidad

;La Alta Direccion se asegura de que los objetivos de la
calidad se establecen en las funciones y los niveles pertinentes
que conforman la Facultad?

;Los objetivos de calidad son medibles y coherentes con Ia
Politica de Calidad?

5.4.2

Planificacion del S.G.C.

;La Alta Direccion se asegura de que se planifique el SGC?

;La Alta Direccion se asegura de mantener la integridad del
SGC cuando se planifican e implementan cambios en éste?

55.1

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién

;La Alta Direccion se asegura de que las responsabilidades y
autoridades estén definidas y comunicadas dentro de I3
Facultad?
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Representante de la Direccidn
¢ Existe un representante de la Alta Direccion en el Comité del| X
SGC?
;Este representante se asegura de que se establezcan,
implementen y se mantengan los procesos necesarios del| X
~ [SGC?
)
L | El representante informa a la Alta Direccién sobre el X
desempefio del SGC y de cualquier necesidad de mejoras?
GEl representante de la direccion se asegura de que se
promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente] X
en todos los niveles de la Facultad?
- Comunicacion Interna
g ;La Alta Direccion se asegura de establecer procedimientos
adecuados de comunicacion dentro de la Facultad? X
Revision de la Direccidn
o leLa Alta Direccion revisa periddicamente el SGC de la| X
«© [Facultad?
© ;La Alta Direccion incluye la evaluacién de las oportunidades X
de mejora y de cambios al SGC?
Informacion de entrada para la revision
La informacion de entrada para la revision por la direccion
debe incluir:
; Resultados de la auditoria? X
N . - .
«© [¢Retroalimentacion de clientes? X
Lo
;Informe sobre el funcionamiento de los procesos y| X
conformidad del servicio?
;Resultados de acciones preventivas y correctivas? X
;La acciones de seguimiento de revisiones anteriores por parte] X
de la direccién?
;, Cambios que podria afectar al SGC? X
; Recomendaciones para la mejora del SGC? X
Resultados de la Revision
Los resultados de la revision por la direccion deben incluir
todas las decisiones y acciones relacionadas con:
g ;La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos? X
n
;La mejora del servicio en relacion a los requisitos de los| X
clientes?
; Las necesidades de recursos para la mejora del SGC? X
TOTAL 31 |0 4
PORCENTAIJE 89% |0%] 11%

Fuente: Norma ISO 9001: (2008)
Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Cuadro 33: Guia de Conformidad del S.G.C del Capitulo 6 de la Norma ISO de la
Facultad de Recursos Naturales.

CUESTIONARIO

Respuestas
Ne Preguntas Capitulo 6 C [INCIINC| Observaciones
Provision de Recursos
La Facultad de Recursos Naturales determina y proporciona
recursos necesarios para:
—
©| ¢La implementacién y mantenimiento del SGC y la mejora
continua de su eficacia? X
¢La satisfaccion del cliente? X
Recursos Humanos
¢El personal de la Facultad es competente con base en la
— | educacion,  formacion, habilidades y experiencias X
g apropiadas?
Competencia, Formacion y Toma de Conciencia
La Facultad de Recursos Naturales debe:
¢Determinar la competencia necesaria para el personal que
realiza trabajos que afecten la conformidad con los | X
requisitos del servicio?
¢La Facultad proporciona formacion o toma otras acciones | X
para lograr la competencia necesaria?
| ¢La Facultad evalua la eficacia de las acciones tomadas? X
[qV]
«©| ¢La unidad académica se asegura de que su personal sea
consciente de la pertinencia e importancia de sus | X
actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos
de la calidad?
¢La Facultad mantiene los registros apropiados de la
educacion, formacion, habilidades y experiencias de su | X
personal?
Infraestructura
;La Facultad determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los| X
requisitos del servicio?
; Los edificios, espacios de trabajo y servicios asociados de la| X
o |Facultad son adecuados?
;Existe equipo necesario para los procesos (hardware y| X
software) en la Facultad?
;Existe en la Facultad servicios de apoyo, tales como: X
transporte y comunicacion?
/Ambiente de Trabajo
< [La Facultad identifica y gestiona las condiciones que el
«© |ambiente de trabajo necesita para lograr la conformidad dell x
servicio?
TOTAL 9 01| 4
PORCENTAJE 69% | 0% [31%

Fuente: Norma ISO 9001: (2008)
Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Cuadro 34: Guia de Conformidad del S.G.C del Capitulo 7 de la Norma ISO de la
Facultad de Recursos Naturales.

CUESTIONARIO

Respuestas
C |NC|INC

N° Preguntas Capitulo 7 Observaciones

Planificacion de la prestacion del Servicio

¢La Facultad planea y desarrolla los procesos necesarios X
para brindar el servicio?

¢Esta planeacion es consistente con los requisitos de los X
procesos del SGC?

¢En la Facultad durante la planificacion se determinan X
objetivos de calidad y requisitos para el servicio?

¢En la Facultad durante la planificacion se establecen X
procesos, documentos y recursos especificos para la
prestacion del servicio?

¢En la Facultad durante la planificacion se determinan
actividades de verificacion, validacion, seguimiento, X
medicién, inspeccién y ensayos del servicio, asi como
criterios para la aceptacién del mismo?

7.1

¢En la Facultad durante la planificacién se determinan los
registros necesarios que proporcionen evidencia de que los X
procesos de la prestacion del servicio cumplen con los
requisitos establecidos?

;Se presenta el resultado de la planificacién de acuerdo X
con la metodologia de operacion de la Facultad?

Requisitos Relacionados con el Servicio

¢La Facultad establece los requisitos especificados por el No aplica
cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y post-venta?

¢La Facultad establece los requisitos no especificados por
el cliente pero necesarios para la prestacion del servicio X
establecido?

¢La Facultad determina los requisitos legales vy
reglamentarios relacionados con la prestacion del servicio? | X

7.2.1

¢Se determina cualquier requisito adicional que la Facultad
considere necesario? X

Revisién de los Requisitos Relacionados con el Servicio

¢La Facultad revisa los requisitos del servicio antes de | X
prestarlo?

¢La Facultad se asegura de que los requisitos del servicio | X
estén bien definidos?

¢La Facultad se asegura de resolver las diferencias entre
los requisitos expresados por el cliente y los que ofrece la | X
unidad académica?

7.2.2

¢La Facultad tiene capacidad para cumplir con los | X
requisitos definidos por el cliente?

¢Existen registros de los resultados de la revision? X

¢La Facultad confirma los requisitos del cliente antesde la | X
aceptacion del servicio?
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7.2.2

¢Si existieran cambios en los requisitos del servicio por
parte del cliente, la Facultad se asegura de que la
documentacion pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente esté consciente de los requisitos
modificados?

7.2.3

Comunicacién con los Clientes

¢La Facultad entrega a los clientes de forma oportuna la
informacion sobre el servicio?

¢La Facultad establece mecanismos de comunicacién con
el cliente para las consultas, contratos o atencién de
pedidos, incluyendo las modificaciones del servicio?

¢(La Facultad ha implementado un proceso de
retroalimentacion del cliente, incluido quejas?

7.3

Disefio y desarrollo

No Aplica.

7.4

Compras.

No Aplica.

7.5.1

Control de la Prestacién de Servicio

¢La Facultad planifica y lleva a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas?
Las condiciones controladas deben incluir:

¢La disponibilidad de informacién que describa las
caracteristicas del servicio?

¢La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea
necesario?

¢El uso del equipo apropiado?

¢La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y
medicion?

¢La implementacion del seguimiento y de la medicién?

¢La implementacion de actividades de liberacion, entrega y
posteriores a la entrega del servicio?

No Aplica.

7.5.2

Validacion de los procesos de la prestacion del
servicio

No Aplica.

7.5.3

Identificacion y trazabilidad

través de la prestacion del servicio?

;La Facultad identifica el servicio por medios adecuados, a

prestacion del servicio?

;La Facultad identifica el estado del servicio con respecto 4
los requisitos de seguimiento y medicion a través de la

mantiene registros?

;La Facultad controla la identificacién Unica del producto y

754

Propiedad del cliente

mientras estan bajo el control de la unidad académica?

;La Facultad cuida los bienes que son propiedad del cliente

utilizacion?

;La Facultad identifica, verifica, protege y salvaguarda los
bienes que son propiedad del cliente suministrado para su

755

Preservacion del producto

No aplica

7.6

Control de los equipos de seguimiento y de medicién

No aplica

TOTAL

16

13

PORCENTAJE

52%

6%

42%

Fuente: Norma ISO 9001: (2008)
Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Cuadro 35: Guia de Conformidad del S.G.C del Capitulo 8 de la Norma ISO de la

Facultad de Recursos Naturales.

CUESTIONARIO

NO

Preguntas Capitulo 8

Respuestas

C

NC

INC

Observaciones

8.1

Medicion, Analisisy Mejora

¢La Facultad planifica e implementa procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora del SGC?

¢La Facultad demuestra la conformidad con los requisitos
del servicio?

¢La Facultad demuestra la conformidad del SGC?

¢La Facultad mejora continuamente la eficacia del SGC?

¢La Facultad determina los métodos aplicables, incluyendo
las técnicas estadisticas, y el alcance de la utilizacién de los
procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora del
SGC?

8.2.1

Satisfaccion del Cliente

¢La Facultad realiza seguimientos de la informacién
relativa al cliente con respecto a su satisfaccién o grado de
satisfaccién a sus requisitos?

8.2.2

Auditoria Interna

La Facultad realiza periddicamente auditorias internas para
determinar si el SGC:

¢Es conforme a la Norma y con los requisitos del SGC
establecidos por la Facultad?

¢Si la Facultad ha implementado y se mantiene de forma
eficaz el SGC?

¢Si la Facultad planifica un programa de auditoria, tomando
en cuenta el estado y la importancia de los procesos y las
areas a auditar?

¢Si la Facultad define criterios de auditoria como: alcance,
frecuencia y metodologia?

¢Si la Facultad establece procedimientos documentados
para definir las responsabilidades y los requisitos para
planificar y realizar las auditorias?

¢Si la direccién responsable del &rea auditada asegura que
se toman acciones inmediatas para eliminar no
conformidades con verificacion de acciones tomadas e
informe de resultados?

8.2.3

Seguimiento y Medicion de los Procesos

¢La Facultad aplica métodos apropiados para el
seguimiento y medicién de los procesos del SGC?

¢La Facultad demuestra métodos para que los procesos
alcancen los resultados planificados?

Seguimiento y Medicion de los Productos

8.24

;La Facultad mide y realiza un seguimiento de lag
caracteristicas del servicio para verificar que se cumpla con

los requisitos de la Norma y los clientes?

;. Se mantiene evidencia de la conformidad del servicio con los

criterios de aceptacion?
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;Los registros indican quienes autorizan la liberacion del X
servicio al cliente?
;La prestacion del servicio al cliente se realiza de acuerdo a| X
las disposiciones planificadas?
Control del Servicio No Conforme
;La Facultad se asegura de identificar y controlar el servicio| X
no conforme?
o |cLa Facultad establece procedimientos documentados paral X
oo (definir los controles, responsabilidades y autoridades
relacionadas para tratar el servicio no conforme?
;La Facultad toma acciones para eliminar la no conformidad| X
detectada en el servicio?
;De darse el caso, el uso del servicio no conforme es| X
autorizado por la autoridad pertinente?
¢(La Facultad trata el servicio no conforme tomando las| X
acciones necesarias para impedir el uso o aplicacion previstal
originalmente?
o |¢La Facultad toma las acciones apropiadas en el caso de la no
oo [conformidad de su servicio, después de su entrega o cuando ya| X
ha comenzado su uso?
;La Facultad si corrige el servicio no conforme, éste se somete| X
a una nueva revision?
;La Facultad mantiene registros de las no conformidades y de
cualquier accién tomada posteriormente? X
Anadlisis de Datos
;La Facultad determina, recopila y analiza datos apropiados| X
para demostrar la idoneidad y eficacia del SGC y su mejora
continua?
< ;La Facultad incluye datos generados de las actividades de| X
oo [seguimiento, medicion y de cualquier otra fuente pertinente
del servicio?
El analisis de datos del seguimiento y medicion del servicio] X
debe proporcionar informacidon sobre:
¢ La satisfaccion del cliente? X
;La conformidad con los requisitos del servicio? X
< [¢Las caracteristicas y tendencias de los procesos, incluido las| X
oo [oportunidades para las acciones preventivas?
; Los proveedores? X
Mejora Continua
— lcLa Facultad mejora continuamente la eficacia del SGC
w©» [mediante el uso de la politica y objetivos de la calidad, los X
% Jresultados de auditorias, el anélisis de datos de acciones
correctivas y preventivas y la revisién por la direccion?
«~ Acciones Correctivas
g ;En la Facultad existen procedimientos documentados para las| X
IAcciones Correctivas?
- Acciones Preventiva
g ;En la Facultad existen procedimientos documentados para las| X
/Acciones Preventivas?
TOTAL 24 | 0| 12
PORCENTAJE 67% |0%)| 33%

Fuente: Norma ISO 9001: (2008)
Elaborado por: Evelin Ochoa.
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Luego de haber ejecutado la evaluacion interna final al Sistema de Gestiéon de la
Calidad de la Facultad de Recursos Naturales, se indican los resultados a continuacion:

Tabla 51:; Resumen de la Evaluacion final al SGC.

Resultados de la Evaluacién Final del S.G.C. de la Facultad de Recursos Naturales respecto a la
Norma 1SO 9001:2008
Porcentaje de Cumplimiento
Aga;ltggrﬁ:e Contenido del items Cumple | No Cumple Cumple
Parcialmente
4. Sistema de Gestién de la Calidad.
4.1 Requisitos Generales del SGC.
4.2 Documentacion del SGC.
422 Manual de Calidad. 79% 0% 21%
4.2.3 Control de Documentos.
4.2.4 Control de Registros de Calidad.
5. Responsabilidad de la Direccion.
5.1 Compromiso de la Direccién.
5.2 Enfoque al Cliente.
53 Politica de Calidad.
54.1 Objetivos de Calidad.
5.4.2 Planificacion del SGC.
55.1 Responsabilidad y Autoridad. 89% 0% 11%
55.2 Representante de la Direccién.
55.3 Comunicacion Interna.
5.6.1 Revisién de la Direccion.
5.6.2 Informacion para la Revision.
5.6.3 Resultados de la Revision.
6. Gestion de los Recursos.

6.1 Suministro de Recursos.
6.2.2 Competencia, sensibilizacion y

formacion. 69% 0% 31%
6.3 Infraestructura.
6.4 Ambiente de Trabajo.

7. Realizacion del Servicio.

7.1 Planificacion de la realizacion del

Servicio.
7.2.1 Requisitos relacionados con el servicio.
7.2.2 Revisién de los requisitos.
7.2.3 Comunicacion con los Clientes.
7.3 Disefio y desarrollo.
7.4 Compras.
7.5.1 Control de la prestacion del servicio. 52% 6% 42%
7.5.2 Validacion de los procesos de la

prestacion del servicio.
753 Identificacion y trazabilidad.
754 Propiedad del Cliente.
7.5.5 Preservacion del producto.
7.5.6 Control de equipos de seguimiento y de

medicién.

166



8. Medicion, analisis y mejora.

8.1 Medicién, analisis y mejora.
8.2.1 Satisfaccion del Cliente.
8.2.2 Auditoria Interna.
8.2.3 Medicién y Seguimiento de los

Procesos.
8.2.4 Medicion y Seguimiento del Servicio. 67% 0% 33%
8.3 Control del Servicio No Conforme.
8.4 Analisis de Datos.
8.5.1 Mejora Continua.
8.5.2 Acciones Correctivas.
8.5.3 Acciones Preventivas.
TOTAL 356 6 138
PORCENTAJE 71% 1% 28%

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Evelin Ochoa.
Por ultimo en la Tabla 52, se puede observar el cumplimiento del porcentaje de los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008, al inicio y al finalizar el Sistema de Gestion de

la Calidad de la Facultad de Recursos Naturales.

Tabla 52: Porcentaje de Cumplimiento de los Requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 al

inicio y al finalizar el SGC.

DIAGNOSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO
9001:2008, TRAS COMPARAR LA EVALUACION INICIAL CON LA FINAL DEL S.G.C. DE
LA FACULTAD DE RECURSOS NATURALES.

CAPITULOS DE LA | % DE CUMPLIMIENTO DE LA | % DE CUMPLIMIENTO DE LA

NORMA EVALUACION INICIAL. EVALUACION FINAL.

Cumple No Cumple Cumple No Cumple
Cumple | Parcialmente Cumple | Parcialmente

Capitulo 4 0% 79% 21% 79% 0% 21%
Capitulo 5 6% 88% 6% 89% 0% 11%
Capitulo 6 0% 31% 69% 69% 0% 31%
Capitulo 7 19% 36% 45% 52% 6% 42%
Capitulo 8 0% 97% 3% 67% 0% 33%
TOTAL 25 331 144 356 6 138
PORCENTAJE 5% 66% 29% 71% 1% 28%

Fuente: Facultad de Recursos Naturales.
Elaborado por: Evelin Ochoa.

La guia de conformidad o check lists aplicado al Sistema de Gestién de la Calidad de la

Facultad de Recursos Naturales nos permitio conocer el grado de cumplimiento del
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sistema, conforme a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, en la que se evalud cada
uno de los apartados de la norma. Los resultados del diagndstico inicial a la Facultad
antes de la elaboracion de los requisitos de la norma, fue apenas del 5%; sin embargo,
este porcentaje varid luego de la elaboracion de los requerimientos de la norma, entre
ellos: las declaraciones, mapa de procesos, procedimientos documentados, registros vy el
manual de la calidad, obteniéndose un 71% de cumplimiento; el 28% de un
cumplimiento parcial y apenas el 1% del no cumplimiento de la Norma ISO; lo que
permite inferir, que el SGC propuesto se adapta a las necesidades o requerimientos de la
Facultad de Recursos Naturales, sin que exista incompatibilidad entre las expectativas

de la unidad académica con los requisitos de documentacion exigidos por la norma.
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CONCLUSIONES.

Durante el desarrollo del disefio del Sistema de Gestion de la Calidad para la Facultad

de Recursos Naturales de la ESPOCH, se pudo establecer las siguientes conclusiones:

Se concluye que con el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la
Norma 1SO 9001:2008, se puede contribuir en la deteccién de debilidades en los
distintos procesos administrativos, operativos y académicos de la Facultad de
Recursos Naturales, a su vez facilitar la identificacion y reconocimiento de todos los
procesos que ejecuta esta unidad académica, para generar una cultura organizacional
de calidad con procedimientos definidos y documentados que aporten al desarrollo,
progreso y mejora continua de la Facultad.

En el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad para la Facultad de Recursos
Naturales, los distintos procesos se elaboraron mediante representaciones graficas,
entre ellos: procesos gobernantes, claves y de apoyo; los cuales fueron agrupados en
un Macro proceso en directa relacion con las diferentes actividades ejecutadas, con
el fin de conocer e identificar los procesos que debe desempefiar el personal
(autoridades, docentes, personal administrativo y operativo) que constituye esta
unidad académica, para evitar la duplicidad de actividades y generar la satisfaccion
de las necesidades, requerimientos y expectativas, tanto de los clientes internos y

externos de la Facultad.

La herramienta (check list) desarrollada para el diagndstico inicial de la Facultad de
Recursos Naturales con respecto al cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, es totalmente editable y actualizable, lo que permitird a la Alta
Direccion de esta unidad académica fundamentarse en ella para futuras auditorias, y
de esta forma tener un control del funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad.

A través de la aplicacion de las encuestas a las partes interesadas de la Facultad de
Recursos Naturales, se identifico que el personal docente, administrativo y operativo
de esta unidad académica no ha recibido desde hace varios afios capacitacion alguna
en su area de especializacion y mucho menos sobre gestion de la calidad, lo que

demuestra cierto desinterés por la calidad del servicio que se ofrece a la comunidad.
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Asimismo se determind que la mayoria del personal operativo no recibe los
articulos, bienes y herramientas necesarios para el normal cumplimiento de sus
actividades, llegando al extremo de que en algunas oportunidades les ha tocado
adquirir tales bienes por cuenta propia, lo que denota la necesidad de que al
momento de estructurar el POA la Facultad haga constar todos los requerimientos en

cuanto a dichos materiales, y en su debido momento exigir su entrega oportuna.

La Facultad de Recursos Naturales hasta antes del inicio de la presente investigacion
no contaba con un Manual de la Calidad, que describa su compromiso con la calidad
e incluya el alcance, politica, exclusiones, objetivos, procedimientos documentados;

y, formularios y registros de la calidad; que si se incluye en el manual propuesto.
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RECOMENDACIONES.

Implementar de manera inmediata el Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la
Norma ISO 9001:2008 propuesto, a fin de garantizar la mejora continua en los
diferentes procesos que ejecuta la Facultad de Recursos Naturales y alcanzar la tan
mentada acreditacion de esta unidad académica de la Escuela Superior Politécnica
de Chimborazo, cumpliendo con los estdndares minimos de calidad establecidos en

la Ley Orgénica de Educacion Superior.

Aplicar y socializar entre el personal involucrado (autoridades, docentes, personal
administrativo y operativo) de la Facultad de Recursos Naturales, las diferentes
representaciones graficas de los procesos: gobernantes, claves y de apoyo que se
ejecutan para la prestacion del servicio educativo, a fin de interiorizar en cada uno
de ellos la importancia de su trabajo en el cumplimiento de los objetivos de mejora

continua de esta unidad académica.

Aplicar periodicamente el check lists, para monitorear y verificar el cumplimiento
de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, durante la fase de implementacion y
aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Facultad de Recursos
Naturales, a mas de planificar y ejecutar auditorias internas que permitan identificar
elementos que puedan ser mejorados y actualizados; con el fin de esclarecer dudas o

inconvenientes acerca del funcionamiento de dicho sistema.

Realizar capacitaciones periédicas al personal docente, administrativo y operativo
que conforma la Facultad de Recursos Naturales, en sus respectivas areas de
especializacion; y, a su vez capacitaciones previas a la implementacién del Sistema
de Gestion de la Calidad en cuanto al manejo y requerimientos de la Norma 1SO,
gestion de la calidad, gestion por procesos y términos referidos a la Calidad; con el
objetivo de garantizar la prestacion de servicios de calidad con la participacion y

compromiso de las partes involucradas.
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= Se recomienda a la Alta Direccion proveer todos los recursos e implementos
necesarios para que el personal operativo de la Facultad de Recursos Naturales
pueda cumplir sus actividades de forma eficiente, previa inclusién en el Plan
Operativo Anual (POA).

= Aplicar de forma inmediata el Manual de la Calidad, y toda la documentacion de
soporte del Sistema de Gestion de la Calidad, de tal forma que el personal
involucrado entienda y conozca los procedimientos para el control de documentos y
registros; y, asi elevar los estandares de calidad, contribuyendo a la mejora continua

de los diferentes procesos de la Facultad de Recursos Naturales.
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Anexo 1: Encuesta dirigida a las Autoridades de la Facultad de Recursos
Naturales.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DIRIGIDA A LAS AUTORIDADES DE LA
FACULTAD DE RECURSOS NATURALES

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion y cumplimiento de las autoridades asi como
los requerimientos y necesidades de las mismas, con el fin de aportar al desarrollo del
disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008.

Agradeciendo de antemano su atencion prestada.

Género: Femenino || Masculino ]

Cargo:

Afos de Servicio:

N° CONTENIDO RSEISPUE?\LA OBSERVACION

¢La mision, vision y objetivos de la Facultad
estan claramente expresados?

¢Toma usted en cuenta las sugerencias y
2 | opiniones emitidas por parte de los docentes,
empleados y alumnos de la Facultad?

¢Gestiona usted de manera oportuna y eficaz
las capacitaciones: seminarios, talleres vy
conferencias para los estudiantes, docentes y
servidores de la Facultad?

¢Estdn  asignadas y  comunicadas las
responsabilidades a cada wuno de los
involucrados en la ejecucion de las actividades
de la Facultad?

¢Conoce usted si la Facultad ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de
Gestion de la Calidad conforme a la Norma
I1SO 9001:2008?

¢Se implantan las acciones necesarias para
6 | alcanzar los objetivos planificados y la mejora
continua de los procesos?

¢Se cuenta con algin documento en el que se
7 | exprese la politica de calidad y los objetivos de
la Facultad de Recursos Naturales?

¢Se posee algin manual de calidad en el que se
referencien los procesos y los procedimientos,

1

8 asi como el alcance del Sistema de Gestion de
la Calidad?
¢ Cree usted que es necesario la implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad para
9 ayudar a mejorar los procesos internos de la

Facultad y por ende lograr un alto grado de
satisfaccion de las expectativas y necesidades
de las partes interesadas?
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Anexo 2: Encuesta dirigida al Personal Administrativo de la Facultad de Recursos
Naturales.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

— ENCUESTA DIRIGIDA A LAS PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA FACULTAD DE RECURSOS NATURALES

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion y cumplimiento del personal administrativo
asi como los requerimientos y necesidades de los mismos, con el fin de aportar al
desarrollo del disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma ISO
9001:2008.

Agradeciendo de antemano su atencion prestada.

Género: Femenino | | Masculino ||
Cargo:

Afos de Servicio:

N° CONTENIDO RSESPUES[\ITS OBSERVACION

¢ Se siente usted identificado con la misién,
vision y objetivos de la Facultad?
¢Considera que el ambiente laboral donde
usted se desempefia es el apropiado?
¢Recibe usted capacitaciones periédicamente
3 | para el mejoramiento del desempefio de sus
actividades?

¢Conoce usted el objetivo de su puesto de

4 trabajo?
5 ¢Cuenta usted con los recursos necesarios
para la ejecucion de su trabajo?
¢Son tomadas en cuenta sus ideas y opiniones
6 |V sugerencias por parte de las autoridades de

la Facultad en la elaboracién de nuevos
proyectos?

¢ Se realizan periddicamente evaluaciones,

7 | para medir el cumplimiento de las metas y
objetivos planteados?

¢ Conoce usted si la Facultad ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de

8 Gestion de la Calidad conforme a la Norma
ISO 9001:2008?
¢ Cree usted que es necesario la
implementacion de un Sistema de Gestion de
9 la Calidad para ayudar a mejorar los procesos

internos de la Facultad y por ende lograr un
alto grado de satisfaccion de las expectativas
y necesidades de las partes interesadas?
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Anexo 3: Encuesta dirigida a los Docentes de la Facultad de Recursos Naturales.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS DOCENTES DE LA
FACULTAD DE RECURSOS NATURALES

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion y cumplimiento de los docentes asi como los
requerimientos y necesidades de los mismos, con el fin de aportar al desarrollo del
disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008.

Agradeciendo de antemano su atencion prestada.

Género: Femenino [ ] Masculino | |
Cargo:

Afos de Servicio:

N° CONTENIDO RSEISPUESNTC')A OBSERVACION

;Se siente usted identificado con la
1 | mision, vision y objetivos de la
Facultad?

¢Considera que el ambiente laboral
2 | donde wusted se desempefia es el
apropiado?

¢Recibe usted capacitaciones periddicas
para el mejoramiento de su desempefio?
¢Esta usted satisfecho con la atencion a
4 | sus solicitudes y/o peticiones realizadas
a la Facultad?

¢Cuenta usted con los recursos
5 | necesarios para la realizacion de su
trabajo?

¢Las autoridades de la Facultad toman
en cuenta las sugerencias y opiniones
emitidas por usted para la elaboracion
de nuevos proyectos?

¢;Conoce wusted si la Facultad ha
establecido, documentado e
7 | implementado un Sistema de Gestién de
la Calidad conforme a la Norma ISO
9001:2008?

¢Cree usted que es necesario la
implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad para ayudar a
8 | mejorar los procesos internos de la
Facultad y por ende lograr un alto grado
de satisfaccion de las expectativas y
necesidades de las partes interesadas?
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Anexo 4: Encuesta dirigida al Personal Operativo de la Facultad de Recursos
Naturales.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL OPERATIVO DE LA
FACULTAD DE RECURSOS NATURALES

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion y cumplimiento del personal operativo asi
como los requerimientos y necesidades de los mismos, con el fin de aportar al desarrollo
del disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma ISO
9001:2008.

Agradeciendo de antemano su atencion prestada.

Género: Femenino [ ] Masculino | |
Cargo:

Afos de Servicio:

N° CONTENIDO R;SPUES[\IT(? OBSERVACION

¢Se siente usted identificado con la mision,

! vision y objetivos de la Facultad?

) ¢Considera que el ambiente laboral donde
usted se desempefia es el apropiado?

3 ¢Recibi6 usted capacitacion antes de
comenzar a laborar en el area asignada?

4 ¢Conoce usted el objetivo de su puesto de
trabajo?

5 ¢Cuenta usted con los recursos necesarios

para la realizacion de su trabajo?

¢Las autoridades de la Facultad toman en
6 | cuenta las sugerencias y opiniones dadas por
usted?

¢Conoce usted si la Facultad ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de

! Gestion de la Calidad conforme a la Norma
ISO 9001:2008?
¢(Cree usted que es necesario la
implementacion de un Sistema de Gestion de
g la Calidad para ayudar a mejorar los procesos

internos de la Facultad y por ende lograr un
alto grado de satisfaccion de las expectativas
y necesidades de las partes interesadas?
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Anexo 5: Encuesta dirigida a los Estudiantes de la Facultad de Recursos Naturales.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESTUDIANTES DE LA
FACULTAD DE RECURSOS NATURALES

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion y cumplimiento de los estudiantes asi como
los requerimientos y necesidades de los mismos, con el fin de aportar al desarrollo del
disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001:2008.

Agradeciendo de antemano su atencion prestada

Género: Femenino | | Masculino
Edad:
N° CONTENIDO REISPUE?\I-BA OBSERVACION

;Se siente usted identificado con la
mision, vision y objetivos de la Facultad?
¢Cree usted que la clase impartida por el
2 | docente estd acorde con la materia
establecida?

¢Considera usted qué el ambiente
3 | académico existente es el idoneo para
recibir clases?

¢Las autoridades de la Facultad toman en
4 | cuenta las sugerencias y opiniones
emitidas por usted?

¢Se encuentra usted satisfecho con la
atencion prestada por las autoridades,
docentes y personal administrativo de la
Facultad?

¢Esta usted satisfecho con la atencion a
6 | sus solicitudes y/o peticiones realizadas a

1

la Facultad?
;Conoce wusted si la Facultad ha
establecido, documentado e

7 | implementado un Sistema de Gestion de
la Calidad conforme a la Norma ISO
9001:2008?

¢Cree usted que es necesario la
implementaciéon de un Sistema de
Gestion de la Calidad para ayudar a
8 | mejorar los procesos internos de la
Facultad y por ende lograr un alto grado
de satisfaccion de las expectativas vy
necesidades de las partes interesadas?
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Anexo 6: Estatuto de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.
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f) Coordinor los s=rvicios de: olmecen politécnico, comadores, tansoofe, senicio
medico y odontcldgico;

g) Difundir cferfas de frobgjc poro los clumnaos, o fin d= realzor la ins=rcign =n =
mercodo de frobojo racdoral o irfemaciona;
h] Adminizirar y evoluor los comvernio: de su competencia;

i} Promover lo paren=ncio irsitecional de la comunidad politecnico; y,

i} Lo d=mas conbempladas =n los Ley=s, Eibofuio Pofecnico v reglamentos

Art. 85, Bl cumplmiznio d= s funcionss, s= redizarg a fraves de:

g Elzenino de salud:

B Els=rvicio de olim=nfociang;
c)] Hs=rvicio de bacas;

d] Els=reicio de rorapore;
=] B s=rvicio de seguridod;

f) Balraczn poltechica, v

g] Ofras uridade: gque s= crearen.

CARTULD X
OEL REGIMEN ACADEMICD

Art. BE. Lo ESPOCH, =5 ura irshfucion gque brnda foemocion acodZmica =n ar=os
profesionoles ¥ deciplinos cientfica: ¥ tecnoldgicos: desamallo imvesfigocidn social,
cianfiica v tecnologico d= mon=ra permanante ¥ monfien=s progromas de
virculocien con la colacividad orentados ol desamolio tacial, aconomico, p-:lf'.'r:n ¥
cultural d=l pois.

Art. 87, Lo B2PCCH o froves d= las medalidod=s =ducaiivas, pres=nciol, semipres=ncicl
¥ 0 ditancia forma profesionales =n bos diferente; riveles contemplados por el

Ziciema Maocional d= Educocicn Zuperior, =she; son rivel facrico superior, lercer nivel v
cuarta nivel o d= postgrado

Art. 8B. Para el cumplmiznio d= las modaidodes, honabes, der=chos, obligacior=: v
otos inherznies ol proceio academico, sk regran de occuerde ol Reglame=nio de
Regim=n Academico d= la ESPOCH.

CapTuLo ®
DE LAS FACULTADES

Art. BY. La misicn de los faculiades es: formar profescrales ¥ Ederes con pensamisnto
crfico ¥ conciencia socicl, medionte uno =ducacién cientfica ¢ hurmanisio del mas

altz nivel acodemico, cpoyodes =n lo investigacien v la produccidn de= biznzs v
s=rvicios.
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Ant. 144. Los profesionol=s edranjeros, pora ser docenf=s, podran paricipar en
concuno d= merscmientos y oposcion Tanio los profesores =wiranjeros come

naciond'=:s fiznan los mismos dereches ¥ obligncione=s ocodemicas.

Art. 145. 1 desarmpafio da una digridod adminsirotiva en ks drganos de gokbizma del
sislema de educacicn superior es consecuencia del ejercicie de lo docencia y por
forto no pusds ser comiderads comeo oo corge pdbico.

CAPMILG XN
DE LOS EST. DLANTES

‘[Art. 146, Son eshudiortes de la Escusla 2upencr Poftecnico de Chimborazo quisnes,’|
Jpravio =1 cumplimiznio d= los requisifos esfobl=cidos por la Ley de Educacion Euptr.'-:rJ_
Te= encuenten legolmente moticuodos pora cumor esudics de pregrodo of
.||:-|:|r|'gn:||:||:|- |

Art. 147. Para ingresar o lo Escuala Suparior Politecrico de Chirmborcze =n coiidod da
eshudionte de pregrado, se requizre:

a) Pos=er fifulo de bachiler, debidarmente legelado;

B] Cumplr con la: axigeancias d= la faculiod o escuela perlinents; y,

) Laos demds requisites asioblecidos =n el Reglarnento de Regimen Acodamico.

Art. 14B. Para irgresara a la Ecuela Supsicr Polittcrica d= Chimborazo en colidad
de erudionte d= postgrada, e reguisrs:

a) Poszer fitvlo de pregrado {ermind legalmente reconocido por el SONESUP; v,

b) Los demas raquisitos =sfobl=cidos en el Reglormenio d= R2gimen Acodamico.

Art. 147 Zon deberas v deracho: de los adudianies

g) Cumplr con laLey, estaboto Politecnice yreglomentos;

b) Deferds=rlos principios y &l pafimonic polit2cnico;

) Asisr o closes fedncas y pracficos, de conformidod o los horanics respectivos;
d) Velor por el presfigio y = d=samolo politecnico;

=) Observar las normas disciplinonias d= conducio estudianfl y palitecnica;

) Rechir =ducacion cierfifico-tecnica v humanisfico; porficipar =n pregrarras
provechos de invesfgocion, produccion y de vinculacian;

g)] Porficipor &n los orgonsmeos de cogobiemo politecnico, d= confoernidad con la
Ley, Estabuto Poltecnico y reglomentos;

h] Asocione com entzra [berfod en: Fad=racion d= Eiudianf=s Pollechicos,
asaciacianas de ascuela, agrupaciores culfurd=:, arfidicos y d=poriea;

i} Eeraficiorse de loo s=ricics que prasfo loirsfiocian;

n Optor por becos y asisf=ncio de catedra;
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k] Motculas= &n una osignoturo hosta por fres ocosiones, de acuerdo a la Ley
Crganico d= Edvcocion Superion

[} Zcfcier la remcocion de un profesor d= conformidod con la Ley, Edchite
Paolitecnice y reglamantos; vy,

m) Los demd; contemplodos =n la; Layes, Estafuto Palitacnico y reglamenios.

Art. 180, Log =shedionbes el=gion sus repres=niont=s anfe los orgonismos de
cogobiamo, si=ndo el vofs obligafone, schwe jusfiicacion lagd anfe = Tibuncl
B=ciorol.

Art. 151, Los reprasentantas astedionfiles a ks organismos de cogobiemo, duraron dos
anos y rmedio &n sus urciones. §= 2legion d= acuerdo ol reglamanio.

Art. 152. Loz procescs d= cdmision, mahicda, promocion, exomeares, =voluocion
aprobocion de asignoturas, groduocidn y olorgami=ntc de Shulos consfon =n e
Reglomanto de Regiman A-ademiceo.

CAFITULD XY
DE LGS EMPLEADOS ¥ TRABAJADORES

Art. 1583. Lo =mpleodos y fabojodores d= o Escuelo 3uperor Pollecrica de
Chimbarazo, s=rin nombrods: o confotados :egﬁn lo: necesidaodes imsfhucicrales

de acuerdo —on los proc=dimiznios que e =stablazoaon en & pres=nt= reglomenio.
%= garanfiza |o estabilidad, remunerocion, asce=nio ¥ proteccion social de ocuerdo
con la Ly, escolafan odminisirofivo, Estabute Polit2cnice y reglamentos.

Art. 154 Loz empleodes y trobajodores de lo EBPOCH esfordn sujsios a lo L=y
Crganico d= farvicio Cwi y Comera Adminizrativa, Codigo de Trobojo, Codige Cid,
Estatubo Palifecrico y reglarnentos.

Art. 155, En =| presupuestc de lo ESPOCH = hod constor uwno porfdo para
capociocion d= los emplzodos y robajodores.

Art. 186, Anudments = evaluarag el desermnpefo de empl=odos ¥ frobojodones; s
promocian ashard suj=ta o resulaodos de la evoluocion. Les crlerios d= avaluacion,

consion =n = reglamernts reipectio.

Art. 157. Los funciones d= los empleodos ¥ frobojodor=s =staran deferminodas per =l
Merual organico Furcionol de lo EBscuelo Supanior Politcnica de Chimborazo.

Art. 158, Son deberas v der=chos de lof 2mpleados v frobejadone;:

g] Cumplr con los Leyes, Estafute Politecnico, reglomenfos v los depesiciones
emanoda: de los organimos yfo auioidad=s politecricas;

b) Defandar los principics y =1 parimenic politecnica;

] Trmbajar con eficiencia, dizcipling y resporsabiidod;
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Anexo 7: Consejo de Evaluacién, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de
la Educacioén Superior.

-
. o
-
ST 0 DA WS b i AT e Y el
AN AACRIPAOLE LR MM A X A
RESUELVE EXPEDIR LA SIGUIENTE:

REFORMA AL REGLAMENTO TRANSITORIO PARA LA TIPOLOGIA DE UNIVERSIDADES ¥
ESCUELAS POLITECNICAS ¥ DE LOS TIPOS DE CARRERAS O PROGRAMAS QUE
PODRAN OFERTAR CADA UNA DE ESTAS INSTITUCIONES,

Art. 1. Sin perjoicio de la Ley Orgdoics de Educacion Superior y de su Reglamento,
hasts que ol CEAATES realice o evaluacidn Institucional de las univensicdades v escuelal
superiores paltécnicas del pais y que s¢ Cuente Con una nueva categorizacion de ki
Instituciones de Educacion Saperior, las cotegorios resultantes del Informe del CONEA
sguen vigentes, con excepcion do b categona E, eata Uitima axtinga & pany de Qs
resolutiones del CEAACES aprobadcas o 12 oo abal de 2012

Art, 2.- De las Universidades y Escuelas Politécnicas de docentia con investigadién.-
Las univenidades de docenta con investigation son insteuciones de educacion
superior gue priordzan b gensracion de conoomento para ¢l desarrolla de! paks, 2
través de la docencia v 1a investigacion. Sin perjuicia de lo dispeesto on Ia Ley Orginica
de Educacidn Suporor v o marco legal vigente, todas Qs Universaades y Escuelas
Politécricat que 5o udiquen on el tipo de universidades deé dorencia con iInvestigacian
deben cumplir con 108 Sigusates reguisiion

sl £l 70% del personsl scadémico debe tener el grado acodémico de PhD. o su
equivaienta, en cumpimiento al Art 147 Se s LOES v ¥ AT, 1A del Reglamento de
In 1OES,

bl Comar con lineas de mnvestigacion sélidamente estobleodas en cada programa de
Dectorado que ofrece, de ocuerdo 8 Ia necesidades ool pais y articutadas al Plan
Nocanal de Desarrolo para el Buon Viyir.

¢} Demnostrar capacidad owestigativa v rasultadas de investigacicn, por medio de la
institucionalizacion de las ineas de investigacddn indicadas en el leiso anterior, a
trovés de normativas, politicas, infraestructura, equipamientos y presupuesto
financiado; contar con profesores-investigadotes.  publicaciones  cientificas

4
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Indexadas, matricuia de estuchiantes on Jos programas de maestris y dottorado que
Imparten; y que #5135 bewas de investigacidn estén articulodas = sus programes de
docencla de peeyrado y posgrado

d} Asgnar recursos de su presupussto anual en 13 actuElEidn de su 3cenvo
bbloprdfico impreso v digital.

Art. 3.« De las Universidades y Escoelas Politécnicas ovientadas o la docencia- Las
univérudades arlentadas 3 B docencla son Instituciones de edutacidn supericr cuya
prioridad & In formacidn cientifica, 1éenica y humaristica de profesionsies capaces de
impulsar el desarrolo econdmico v social del pas. Todss las Universidades y Escualag
Politecnicas que se ublquen en ol tigo de universidades onentadas 2 1a decenca deben
tumpdr coa los siguientes requisitos, sin perjulcio de 1o dispuesto «n L Ley Orgdnka
de Educacion Supenar v el marco legal vigente:

8} Su planta docents dube estar conformada 31 meros con 40% de profesores
Con Titulo de doctor, PO 0 w equivalente, de scuerde al Art. 121 de I Ley
Orginkca de Education Supanot

b} Contar con lineas de (mvestigacin de nivel formatho de acserdo a bs
mecesidades ded pan y artculodas ol Plan Nacional de Desarollo para #
Buon Vadr, E1as Sseas de invastigacion deben estar institucionallzadas »
aeds  de  normativas,  poiticas, Infraestructum, equipaemientos,
Presupuesto fimandiado, resultados y pubicaciones cleat¥icas: v alincadas
LON Sus progrdmes de docencla dv pregraso y posgrada

cl Asignar recursos de su presupoesta anusl on b actualization de su scenvo
bitliografica impreso y dighal.

Art. & Do 135 Universidades y Escunlas Politecnicas de educacion continia.- Las
univirsidades dedicades 2 la nducacion supenor continua son Instizociones do
educecion superior que pricvizan 4 Tormadon y s actusiacion profesional
técnica, humanistica y cientifics, en Areas que no comprometan de modo directo 3
I3 vida bumana, en el macco de la viaculacion ton lo colecthvided. Todas bs
Universidades y Escuclas Politdoncas que se ubiquen en el tipo de Universidades

5
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dedicadas & % educacion superior tontrua deben tomplir con los sipeentes
reQsB o, sin peruxio ¢e o dispucsta en B Ley Organica de Ecucacian Superior y
¢l marco loga! vigente:

) Su planta doceete debe estar conformada & menos con 60% de profesores
£ Investigadores titulares.

b Contar com carrerss gue tergan correspondencia con fas necesidades del
pais v i region de influencia. Dichas carrerss debon articutacse al Plan
Nacicnal de Dotarralio para el Buen Vivie v 2 1os planes locales v regionaks
do desarralo,

) Asignar recursos de su presupuesto aneal en la actuslzacdn de su xero
bibliogrdfico impresc y digral

DISPOSICIONES TRANSITORIAS -

Primera. Las Unmrersidades y las Iacusias Polifonica, podrin arogerses 4 uras
tipologia hasta & 1) g octuber de 2017

Segunda,. Masts el 20 de cctubre de 2013, las Unnversidades y Escuelas Politecnicas
que en el Infoeme del CONEA del Mandato 14 fueron ubicadas en b categoria Ay las
unversidader que ol mormento ofrecen axcluskvamente posgrade [FLACSO, IAEN,
UASH| podrin proponer & Cossejo de Educacidn Seperior nuevos programas
doctotales y masstzias académicas. maestras profesionakianies y espedalizaciones,
sempee y cuando cuenten con ¢l informe de apeobacion del Coasejo de Educacion
Superor-CES-,

Tercera. Hasta ¢l 20 de octvbre de 2013, las Unesersidades que en ef informe del
CONEA. el Mandato 14 fueron uhicacas on las categonias A y B podran propaner ¥
Consojo die Educatdn Supenar nuavas Carreras do torcer nivel, maestring académias,
maestrias profesionalizantes v sspscialusciines, slempre y cuando cuenten con o
1oforme e aprobacion de! Comen de Cducecion Superior ~<CES-
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Anexo 8: Reglamento Orgéanico de Gestion Organizacional por Procesos.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

Pan. Sur Kme] % * Tebelox 2631700% 7 2978 204 Ext. 108 sgenaroiespoch. adu.ec

T SECRETARIA GENERAL
ACREDITADA

RESOLUCION 44.CP.2014

H Consejo Folitécnico en sesion de viernes 7 de Febrero de 2014 como continuacion ala
sesion ordinaria realizoda el martes 04 de Febrero de 2014,

CONSIDERANDO:

Que, el arficulo 3 numeral 1 de la Consfitucion de la Repiblica establece como deber del
Estodo garantizar sin discriminacion alguna el efectivo goce de los derechos establecidos
en lo Constitucion y en los instrumentos internacionales, en parficular la educacion, la
salud, la alimentacion, la seguridad social y el ogua para sus habitantes;

Que, el arficulo 24 de la Constitucion consagra que la educacion es un derecho de las
personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e inexcusable del Btado. Consfituye
un area prionitaria de la polifica publica y de la inversion estatal, garantia de laigualdad e
inclusion social y condicion indispensable para el buen vivir. Las personas, las familias y la
sociedad fienen el derecho y la responsabilidad de participar en el proceso educativo.

Que, el articulo 227 de la Consfitucion de lo Repiblica establece que la administracion
publica consfituye un senvicio a la sociedad que se rige por los principios de eficacia,
eficiencio, colidad, jerarguio, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion,
parficipacion, planificacion, transparencia y evaluacion;

Que, el articulo 350 de lo Consfitucion de la Replblica establece que el Sistema de
Educacion Superior fiene como finalidad la formacion ocodémica y profesional con vision
cientifica y humanista; la investigocion cientifica y tecnoldgica; la innovacion, promocion,
desamollo vy difusion de los saberes y las culturas; la construccion de soluciones para los
problemas del pais, en relacion con los objetivos del régimen de desamollo;

Que, el arficulo 351 de la Consfitucion vigente establece que el Sistema de Educacion
Superior estara arficulodo al Sistema Macional de Educacion y al Flan Macional de

Desamallo; la ley establecerd los mecanismos de coordinacion del Sistema de Educacion
Superior con la Funcidn Biecufiva. Bste sistema se reaird oor los orincinios de autonomia
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autodeterminacion para la produccion del pensamienfo y conocimiento, en el marco del
didlogo de saberes, pensamiento universal y produccion cientifica fecnologica global.

Que, el ariculo 355 de lo Constitucion de la Replblico establece que: B Estodo
reconocerd a los univeridodes v escuelos politécnicas aufonomia acodémica,
administrafiva, financiera y organica, acorde con los objefivos del régimen de desamallo v
los principios establecidos en la Constitucion;

Que, el arficulo 3 de la Ley Crganica de Educacion Superior sefiala que la Educacion
Superior de caracter humanista cultural y cienfifica constituye un derecho de las peronas
y un bien plblico social que, de conformidad con lo Consfitucion de lo Replblica,
responderd al inferés puUblico v no estard ol servicio de intereses individuales vy
corporatfivos;

Que, el articulo 18 literal b) y &) de lao Ley Orgdnica de Educacion Superior, faculta a las
Universidodes la licertad para expedir sus estatutos y gestionar sus procesos intemos;

Que, el articulo 46 de la Ley Organica de Educacion Superior, establece: "Para el ejercicio
del cogobiemo las universidades y escuelas politécnicas definiran y estableceran arganos
colegiados de cardcter acodémico y odministativo osi como unidades de apaoyo. Su
organizacion, integracion, deberes y afribuciones constaran en sus respectivos estatutos y
reglamentos, en concordancia con sus mision y las disposiciones establecidas en esta
Ley";

Que,el odficulo 47 de lo ley Crganica de Educacion Superior, estoblece: “Las
universidodes y escuelas palitécnicos publicas v parficulares obligatoriamente tendran
como autoridod mdxima a un organo colegiodo académico superor que estard

infegrado por autcridades, representantes de los profesores, estudiontes y graduados.

Que, o Disposicion General Pimera de la Ley Organica de Educacion Superior establece
que a fin de ser aplicado dicho cuerpa legal, todas las instituciones que conforman el
Sisterna de Educacion Superior adecuaran su estructura organica funcional, academica,
administrafiva, financiera y estafutaria a las disposiciones del nuevo ordenamiento juridico
contemplado en este cuerpo legal, a efectos que guarden plena concordancia v
armonia con el alcance y contenido de esta Ley.
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

Fan. Sur Km.1 %: * Telefax 26317009/ 2998 200 Ex!. 108 sgeneral@espoch.edu.ec

8 SECRETARIA GENERAL
ACREDITADA

Art. 15. Facvultades. En lo Escuela Superior Politecnica de Chimborazo existen las
faculiades de: Administracion de Empresas, Ciencias, Ciencias Pecuarias,
Informatica y Elecironica, Mecdnica, Recursos Naturales y Salud Publica.

GESTHON ACADEM:A OF GESTION GESTION OE LA
GRADO Lo HORNISTRATNA CMIDAD

PROCTSOS

HOoELA

ACADENVRCO
EVALUAGCION

REGISTRO ¥ MATRICULA
rLAMIFMWCACION
rorcucion
ACTUACION
PlLANMIF W CAGCIOMN
AUTOEVALUACION

DISrHO CURRICUL AR

SUGPROCE SOS
PLANFICACION CADERMCIA ¥
FORMACION ACADEMBCCA

CRADUACION Y TITUL ACION
"
SERWICIOS A LA COMUNIDAD

EVALUACION ¥ FROMOCION
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Anexo 9: Ley Organica de Educacion Superior

Dichas aclkidades =e realizardn en coordinacion con
organizaciones  comunilarias, empresss e inafiuciones
piblicas y privadas relaclonadas con la respecliva
eapeciaidad.

A Bd.- Sendcice & la comunidad.- Fara curnplr oon la
obligatodedad de ks senvicios & |3 comunidad se
propenderd benelicier a sectores rurales y manginados de la
poblacisn, & 13 nalursleza de |a camera lo parmite, o &
prestar genvicios en centros de alencitn grailita.

Art. B9- Los aranceles para Ios estudianies en las
inslituciones de educadtn supefior parboutares - Las
universidades, escuedss politecnicas, inelilutos superiores
técnicos.  lecnolbgicos.  pedagbpicos, de  ares
conservalonos superioes de régimen paricular tiensn
facullad para deterrningr, & Iravés de s méxima &fana
coleglade académico superar, los aranceles por costos de
camefa, de acuendo con sU mormativa inlerna. Eslos
reclrsos Geran destinades & finenciar ou actividad sin
persaguir fines de lucro.

Lez instiuciones de educacibn superior particulares
eglableceran boa aranceles suslandose a loa parametnos
penerales que establecerd el Consejp de Educacibn

ELIJEHI'.'I'. que deberan necesanamenta 1omar en cuenta &l
nivel y Ia calidad de |a ensefianza, el pago adecusdo de ke
docentes, costos de investigacian y exiensitn, costo de la
garvigios educativos, desamalln & 1a infraestichira ¥ olras
inversiones da lipo scadémica.

En caso de haber excedentaa en aus eslados finandsends.
£5l08 seran destinados a incrementar su  pabrimonio
inatlitucional.

An. 80.- Cobroa de aranceles dilerenciados en las
irefiuciones de educacion superor partculares - Para el coba
& Ips y 1as eatudiantes de los aranceles por coslos de camera,
Iz insbiuciones de educacdn supedior pariculares fratardn
de establecer un silema dilerendade de aranceles. gue
obsevard de manera principal, la realidad socipsconamica
da eada esludanta.

An. 91.- Seleccitn y Elerricio de docenda e investigacion sin
imitaciones, - Para b seleceitn del personal acedémico. agi
como para el ejercicio de la docencla y la investipaciin en
las insfiluciones del Sislema de Educacidn Superior, no se
eatablecerdn (imitaciones que impbquen  discriminaciongs
dervedas de su religtn, etnia, edsd, génera, posicidn
econdenica, poliica, onenlacén sensl, discapacidad o de
cualquier oira indole, ni éalge podran ser €aUSa de reMOGON,
&N perjulco de que & profesor o la profesora & investgedar
o invesligadora respele Ios valores y principios que inspiran
a8 inatiucitn, y bo previsto en la Conalitucdn y esta Ley. Sa
BFE.B.I'E meddas de accidn afimmaliva de maners que las
mujeres y obos seclores histbricamente diseriminados
parbsipen en igualdad de oporunidades en loe concureos de
merecimienios y oposicin.
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TITULO W CALIDAD DE LA E DUCACKN

SUPERIOR

CARITULD 4

DEL FRINCIFID DE CALIDAD

A, 93- Principle de calidad- El prncipio de caldad
consisle en la bisgueda constanle y sistemdlica de 13
excelencia, |a pertinenca, producson oplima, transmisin
del congcmiento y desamollo del pensamiznto mediante 12
aullncrilica, b criica edarma y el mejoramientn permarente.

Af. S- Evaluasén de la calidad- La Evaluscin d= B
Calidad es el prooeso para delenminas 188 condiconss de 1A
inafifucidn, camera o programa académice, mediante la
recoplacion sisternalica de dalos cuanitativas y cusliabivos
que permitan ety un juicio o diapnastics, anaizands sus
componentzs, funciones, procesos, & fin de que sus
resullados sirven para refomnar y mejorar @ programa de
estudios, camera o instiucsn,

La Evaluacion de 18 Calidad &3 un proceso pemmanents y
SUPaNE LN seguimiens continus.,

Adt. B5.- Acredilasén.- La Acrediiacitn es una valdacitn de
vipencia quinguenal reslizada por el Conseo de Evaluacion,
Aoredilzcidn vy Asegurameento de 13 Calidad de 13 Educacian
Supediar, para cerlificar |3 calidad de |zs msliluciones de
educacidn superior, de LA cAMEra O programa educativo,
gobre |3 base g8 Una evaluacion preva.

La Acreditacsn ea el producto de una evakiacion riguroes
gobre &l cumplimienio de lincamientos, estandares y
crilerios de calided de nivel intemacional, A l&s cameras.
programas, postgradee e Inslibuciones, obligatoda e
independient, que definird el Conssjp de Evaluacidn,
Acreditecin y Assguramiento de la Calidad de |a Educacion
Superior.

El procedimients inchye una sutoevelisstn de la propia
Ingbiucitn, A2i comp una avaluatidn exlerna realizada par
un =quipo de peres experios, quienas A su vez dehen ser
acrediados peribdcaments.

El Congejo de Evaluacitn. Acreditacitn y Asequramiento de
la Calidad de la Educacidn Supeflor es & ONJansms
responsable ool asequamiento de la calidad de I
Educackn Superior, sus decisiones en esla matera obligan
a iodos Ios Orpanismos & inslbuciones que integran &l
Sielema de Educacibn Superior del Ecusdor.

An. 96.- Asequramients de |a calidad - El Asequramienta de la
Calidad de 13 Educscitn Supefior, eald conslibuido por el
conjunte de actiones que Bevan a cabo las instiuciones
vinculadss con esle seclor, con el fin de garanlizar la
efidentz y efcar gesfidn, aplicables A las camerss.



melndologia gue Inclya eterios y objetivos medibles
reproducihles de caracter intemacional.

CAPITULG 2

NORMAS PARA LA GARANTIADE LA
CALIDAD

fat. 08~ Planiicacion y efecucitn de I3 autevaluasion -La
planificacién y ejecucitn oz 1a Butoevaluasin estard a cargo
de cada una de |a8 insfuciones. de educacian 3L|]E1ﬂr. &l
coardinacitn con el Conagjo de Evaluacion. Auedilastn v

Aeepuramienty de |3 Celded de la
Educecidn Superior.
I

En ol presupuesto que |ss Inslituciones del Sistema de
Educaciin Superior, apueben e hard congler una perida
ateclada |II-E.I'I|3 malzacion dal FII'ﬂEI!!EIﬂ! alboevaluiasibn.

A BB- LA suboevaluaesdn- La Autoevaluseltn e e
figuroso procesa de analils que una inslibucidn realiza
sobre |3 iotalidad de sie sdivdades inslifucionales o de una
CEllera, [rOQrAMA o posgrade especifico, con amplia
participacian de sus integrantes, & fraves de un andlisis
critico v un didloga refledve, & fin de superar los cbstéculos
exialenies y considerar 108 loqros slcanzados. para mejorar
k3 eficiencia insiituconal y mejorss (2 calidad acatémica.

An. 100.- La Evaluacion Extems- Es el proceso de
verficacitn gue el Consejo de Evaluacion, Acredtacitn v
Aseguramierio oe 18 Calidad de |3 Educacidn Supenor
resliza a frases de pares academicos de |a totakdad o de las
aclivdades Insfiusionales o de una camera o programa para
daterminar que su desempefio cumple con las caracteristicas
y estandares de cabdad de | insfilusones de educacitn
superar y que sus adividades se realizan en concondanca
con la mision, visktn, propésiios v objelives instiucionales o
de camers, de tal manera que pueda cerificar ante la
gnciedad 18 calidad scademeca y |a integrdad institucionsl

Para |3 esmisifn de informes e evaluan exiema e debens
abaerver shsauta ripurnsidad 16enica y ecadémica.

A 101.- Reglamento y Codigo de Eica- El Consejo de
Evaluacitn, Acreditacion y Aseguramniento de la Calidad dela
Educaitn Superiar aprobar e Reglamento que regulard lag
actrdades de s evaluadores extamas y de lodos kg
eapeciaizlas, consullores y funcionarios; | &l Cadigo de
Etca en el que se hard constar bos reguisios, las
incompalibdidades, prohibiciones y su fomna de seleczin,

En cada proceso de evelugcion, ecrediladén
calegorizaciin. los miembros del equipo  evaluadar
susaibiran e Codigo de Efica, en o que se hard corslar B
responsebiided ciil y lsboral que  acareada el
incumplimiento del rsmo, &l comd I declaracdn
|uramentada de los méembros ded equipe evaluader de na

1sapan J umn N

Las personas cuya infonmacian se encuentren en el Banco
gz Datos de Evaluadores Exlemos de la Educacidn
Supetior, deberan streditar formacidn  scademica de
maestia o docler, sepun el An. 121 de la presens Ley: v.
EXpeianGa en procesos o2 evaluacidn y atredtasiin d la
edliCaCiAn SUPETiar.

La calificacitn 2= |a reslizara de manera individual aconde
can su formacitn, experlendal’ evaluaciones reallzadas.

Eos evaluadoned padran Ser nacionales o extrangnos.

Aieuly 103.- Examen Macional e evaluseitn de cameras y
programes académicos.- Para electos de eveluacidn ge
dabera establecer un examen para estudianies de Gtima &,
0 08 programas o cameras. E| examen serd complementara
& alros macanizmos de evaliacibn y medicidn de 18 cabdad.

Esle examen serd disefado v aplicado por e Corsejn de
Evaluzcitn, Acreditacitn y Asequrarnienio de k3 Cabdad dez la
Educacitn Superior. E|l Exemen eslard centrado en bos
conocimienios eslablecidos para el programa ¢ camera
respeclive.

En el casp de que un parcentale mavor &l 60% de
ealudianies de LN PrOQIaMA o CAMera no kgre apibar el
examen dwantz dos afios consecutivos, &l mencionado
[rOQTEMa O Camera serd automaticements suprimido por &
Consegn de Evaluacidn. Acreditacidn y Asequramienio de la
Caided de 1 Educacion .Supedor &in perjulcio de la
aplicacian de s olros procesos de eveliacidn
acredilacion previsios en la Consliugon, en esta Ley y su
reglamento genersl de apicacidn. Eos resullados de esfe
SXaMEN Na incidiran en el promedio final de calificaciones y
filulacion del esiudiante.

E*n & casp de que se Supdma una CAmera o prOgiEma, 1a
inafifucidn de educacibn supefor na podra abmr en el
Irenacuso de diez afios MUEvEs promociones de eslag
CATEras O programas, sin perjuicia de asegurar que ks
esiudiantes ya mainculatos conchyan su cido o afo de
eaiudios.

Ar. 10d4- Examen de habllitacidn- El Consee de
Evaluacion, Acreditacidn y Asegurarniznis de k3 Calidad de (3
Educatitn Supenor, desamallar un examen de habilitacdn
para el ejercico profesional, en aquellas cameras que
pudieran comprometer el Inlerks pibics, poniendo en
rlesgo esencialments I3 vida, 12 salud v 18 zequridad de la
cudadania.

Para eala Iﬂlﬂ de cameras, ke FIIHI'E! e psludss deberan
[emer en cuenla los conlenidos curmculares basicos ¥ it
eilerins sobre inlensided de 1a formacian préclica gue
exlablezca e Consejo de Educecitn Superior,
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Anexo 10: Reglamento de Régimen Académico

REPUBLICA DEL ECUADOR A
W CONSEJO DE EDUCACION SUPERIOR @9 CES

(Articulo reformado mediante Resolucion RPC-50-45-No.535-2014, udoptada por el Pleno del
Consejo de Educacidn Superior en su Cuadragésima Quinta Sesion Ordinarta, desarrollada el 17 de
diciembre de 2014)

Articulo 1.1.- Objeto.- El presente reglamento regula y orienta el quehacer académico de las
instituciones de educacion superior (1ES) en sus diversos niveles de formacidn, incluyendo sus
modalidades de aprendizaje o estudio y su organizacion en el marco de lo dispuesto en |2 Ley
Organica de Educacion Superior,

(Articulo agregado mediante Resolucidn RPC-SO-45-No.535-2014, adoptada por el Pleno del
Consejo de Educacién Superfor en su Cuadrogésima Quinta Sesidn Ordinaria, desarrollada el 17 de
diciembre de 2014)

Articulo 2.- Objetivos.- Los objetivos del régimen académico son:

a. Garantizar una formacion de alta calidad que propenda a la excelencia y pertinencia del
Sistema de Educacion Superior, mediante su articulacion a las necesidades de la
transformacion y participacion social, fundamentales para alcanzar ¢l Buen Vivir.

b. Regular [a gestion académica-formativa en todos los niveles de formacion y modalidades de
aprendizaje de la educacién superior, con miras a fortalecer la investigacion, la formacion
académica y profesional, y la vinculacion con la sociedad,

¢. Promover la diversidad, integralidad, flexibilidad y permeabilidad de los planes curriculares
¢ ltinerarios académicos, entendiendo a éstos como la secuencia de niveles y contenidos en el
aprendizaje y la Investigacion,

d. Articular la formacion académica y profesional, la investigacion cientifica, tecnologica y
soclal, y fa vineulacion con la colectividad, en un marco de calidad, innovacion y pertinencia.

e, Favorecer [a movilidad nacional e internacional de profesores, investigadores, profesionales
y estudiantes con miras a la integracién de la comunidad académica ecuatoriana en la
dindmica del conocimiento a nivel regional y mundial,

f. Contribuir a la formacion del talento humano y al desarrollo de profesionales y cludadanos
criticos, creativos, deliberativos y éticos, que desarrollen conocimientos cientificos,
tecnoldgicos y humanisticos, comprometiéndose con las transformaciones de los entornos
sociales y naturales, y respetando la interculturalidad, igualdad de género y demas derechos
constitucionales.

g Desarrollar una educacion centrada en los sujetos educativos, promoviendo el desarrollo de
contextos pedagogico-curriculares Interactivos, creativos y de co-construccidén innovadora
del conncimiento y los saberes.

h. Impulsar el conocimiento de cardacter multi, inter y trans disciplinario en la formacién de
grado y postgrado, la investigacion y la vinculacitn con la colectividad.
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L. Propiciar la integracion de redes académicas y de nvestigacion, tanto nacionales como
internacionales, para el desarrollo de procesos de produccion del conocimiento y los
aprendizajes profesionales.

| Desarrollar la educacion superior bajo la perspectiva del bien publico social, aportando a la
democratizacion del conocimiento para la garantfa de derechos y la reduccion de
inequidades,

(Articulo reformado mediante Resolucion RPC-S0-45-No.535-2014, adoptada por el Pleno del
Consejo de Educacion Superior en su Cundragésima Quinta Sesion Ordinaria, desarrollada el 17 de
iciembre de 2014)

TiTULO NI
ORGANIZACION DEL PROCESO DE APRENDIZAJE

Articulo 3.- Modelo general del régimen académico.- El régimen académico de la educacion
superior se organiza a partir de los niveles de formacion de la educacién superior, la
organizacion de los aprendizajes, la estructura curricular y las modalidades de aprendizaje o
estudio y define las referencias epistemologicas y pedagogicas de las carreras y programas que
se{mpartan,

Los enfoques o modelos deben estar sustentados en una teorfa educativa, desarrollada por cada
una de las IES.

(Articulo reformado mediante Resolucion RPC-S0-45-No.535-2014, adoptada por el Plena del
Consejo de Educacion Superior en su Cuadragésima Quinta Sesidn Ordinaria, desarrolloda el 17 de
diciembre de 2014}

CAPITULO I
NIVELES DE FORMACION DE LA EDUCACION SUPERIOR

Articulo 4.- Organizacion académica de los niveles de formacién de la educacién superior.-
Los diversos niveles de formacion de la educacion superior responden a necesidades especificas
de profundizacidn y diversificacion académica y profesional, acorde a los objetos de
conocimiento e intervencidn,

Articulo 5.« Niveles de formacion de la educacién superior. El sistema de educacion superior
se organiza a partir de los siguientes niveles de formacion:

a. Educacidn téenica superior y sus equivalentes;

b. Educacitn tecnoldgica superior y sus equivalentes;
¢. Educacion superior de grado o de tercer nivel; y,
d. Educacion superior de posgrado o de cuarto nivel.

Articulo 6.- Educacion téenica superior y sus equivalentes.- Este nivel de formacion propicia

la adquisicion de habilidades y destrezas relacionadas con la aplicacion de conocimientos
tedricos y téenico-instrumentales, en ¢l desarrollo de operaciones bsicas, en la aplicacion de
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técnicas especializadas y ejecucion de funciones vinculadas a contextos laborales referidos a
oficios especificos de unidades de produccion de bienes y servicios.

La definicion de este nivel de formacion para las carreras artisticas se establecerd en la
Normativa de Formacion Superior en Artes.

{Articulo reformado mediante Resolucion RPC-S0-45-No.535-2014, adoptada por el Pleno del
Cansejo de Educacion Superior en su Cuadragésima Quinta Sesion Ordinaria, desarrollada e 17 de
diciembre de 2014)

Articulo 7.- Educacion tecnolégica superior y sus equivalentes.- Este nivel de formacién
educa profestonales capaces de disefar, ejecutar y evaluar funciones y procesos relacionados con
la produccion de bienes y servicios, incluyendo proyectos de aplicacion, adaptacion e innovacion
tecnoldgica.

La definicion de este nivel de formacion para las carreras artisticas se establecerd en la
Normativa de Formacién Superior en Artes.

{Articulo reformado mediante Resolucion RPC-50-45-No.535-2014, adoptada por el Pleno del
Consefo de Educacién Superior en su Cuadragésima Quinta Sesion Ordinaria, desarrollada el 17 de
diciembre de 2014)

Articulo 8. Educaclén superior de grado o de tercer nivel- Este nivel proporciona una
formacion general orientada al aprendizaje de una carrera profesional y académica, en
correspondencia con los campos amplios y especificos de la Clasificacion Internacional
Normalizada de la Educacién (CINE) de la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCQ), Los profesionales de grado tendrin la capacidad de
conocer o Incorporar en su ejercicio profesional los aportes cientificos, tecnoldgicos,
metodologicos y los saberes ancestrales y globales.

Este nivel de formacion se organiza mediante carreras que podran ser de los siguientes tipos:

a. Licenciaturas y afines.- Forman profesionales capaces de analizar, planificar, gestionar y
evaluar modelos y estrategias de intervencion en los campos profesionales asociados a las
ciencias bdsicas, sociales, de la educacion, de la salud, humanidaodes vy artes. Estos
profesionales son capaces de disefiar, modelizar y generar procesos de innovacion social y
tecnoldgica, En el caso de las ciencias bdsicas, ademds, forman profesionales capaces de
investigar y profundizar en las mismas.

b. Ingenierias y arquitectura.- Forman profesionales capaces de aplicar las ciencias bisicas y
usar herramientas metodologicas para la solucion de problemas concretos, mediante el
disefio, perfeccionamiento, implementacion y evaluacion de modelos y estrategias de
innovacion tecnolégica.

. Medicina humana, odontologia y medicina veterinaria.- Forman profesionales con un

enfoque hioldgico, bioético y humanista, con competencias multiples para el diagndstico y
tratamiento, individual y colectivo, tanto preventivo como curativo y rehabilitador.
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Anexo 11: Introduccion de la Norma 1SO 9001:2008

Introduccion

0.1 Generalidades

La adopeidn de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decisidn estratégica de |a organizacion.
El disefio v la implementacion del sistema de gesfidn de la calidad de una organizacidn estan influenciados
por:

a) el entomo de la organizacicn, los cambios en ese entomo y los riesgos esociados con ese entomo,
b) sus necesidades cambiantes,

£) sus objetivos parficulares,

d} los productos que proparciana,

g] los procesos que emplea,

f)  =utamario y la estructura de la organizacidn.

Mo es el propésito de esta Morma Intermacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de
geslidn de |a calidad o en |a documentacian,

Los requisitos del sistema de gestidn de la calidad especiicados en esta Moma Intemacional son complementarios
8 los requizitos para los productos. La informacion identificada como "MOTA” se presenia a moda de orientacicn
para la comprension o clarificacidn del requisito correspondients.

Esta Norma Intemnacional pusden utilizara paries infernas y extemas, incluyendo organismes de certificacion,
para evaluar la capacidad de |a organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios
aplicables al producta y los propios de la organizacidn.

En &l desarmalla de esta Morma Infermnacional se han tenido en cuenta los principics da gestidn de |a calidad
enunciados en las Mormas (50 9000 & 150 8004,

0.2 Enfogue basado en procesos

Esta Morma Intermacional promueve la adopeidn de un enfoqua basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccidn del
cliente mediante &l cumplimizsnio de sus requisitos.

Para que una crganizacian funcione de manera eficaz, tiene que deferminar y gestionar numercsas actividades
relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades que ufiliza recursos, y que se gestiona con
el fin da permitir que los elementos de enfrada se transformen en resultadas, se pusde considerar como un
proceso. Frecuentements el resulitado de un proceso constitupe directaments el elemento de enfrada del
siguiente proceso.

La aplicacicn de un sistema de procesos deniro de la organizaciin, junto con la identificacion & interaccionss
de estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseada, pueds denominarse como "anfoque

hmrnds an remecnens"

195



IUn enfoque de este fipo, cuando se uliliza denfro de un sistema de gesfion de la calidad, enfafiza la importancia de:
a) la comprensian y el cumplimiento de los requisitos,

b} la necesidad de considerar los procesos en términos que aporien valor,

c) la obfencicn de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas,

El modele de un sistema de gestidn de la calidad basado en procesos que se muestra en la Figura 1 ilustra
los winculos entre los procesos presentados en los Capitulos 4 a 8. Esta figura muesira que los clientes
ju=gan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimienta de la
satisfaccion del cliente requiere la evaleacion de la informacian relativa a la percepcion del clienie acerca de sila
organizacién ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta
Worma Intermacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada.

MOTA Oe manera adicional, peede aplicarse a fodos los procesos |a metodologia conocida coma “Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar” (FHVA). PHVA puede descrbinse brevemente coma:

Flanficar, establecer bos obyetivos y procesos necesancs para conseguir resultados de acuerdo con los requistos del
cliente y las politicas de la cnganizacian,

Hacer:  implementar bos procesos.

Verificar,  realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los producios respecio a las politicas, los objebvos y
o3 requisitos para el producto, @ informar sobre los resultados,

Achear:  lomar acciones para mejorar continesments el desempefio de bos procesos,

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

-l ﬁ sakibdad [
B de la dreccith
f % l'. Clienbes
Gestin da los Medicion analsis || |
Cllentes 1CUES | ¥ meara I“ '| . el
|
]
Remiii Entradas mem Praductn Selidns
episiins :ﬂ p.-m..:|
1'.‘. g
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0.3 Relacidén con la Norma 150 9004

Laz Marmas 150 9001 & 150 9004 son normas de sistema de gestidn de la calidad que 52 han disefiado para
complementarse entre =i, pero también pueden utilizarse de manera independianta.

La Morma IS0 3001 especifica los requisitos para un sistema de gestidn de la calidad que pueden utilizarss

para su aplicacidn interna por las organizaciones, para cerificacidn o con fines contractuales. Se centra en la
aficacia dal sistema de gestidn de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

En el momenta de la publicacidn de esta Morma Internacional, la Morma 150 9004 se encusnfra en revisian. La
aedicidn revisada de la Moma |50 9004 proporcionard orentacidn a la direccidn, para que cualguisr
organizacion logre el eéxito sostemido en um entormo complejo, exigente y en constante cambio. La Norma
|15 9004 proporciona un enfoque mas amplio sobra la gestidn de la calidad que la Morma |50 9001; trata las
necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su satisfaccion, mediante la mejora
sistermatica y continua del desempafio de la organizacidn. Sin embargo, no estd prevista para su uso contractual,
reglamentaric o en certificacidn.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestién

Dwurante el dezarrclle de esta Mormma Internacional, se han considerado las disposiciones de la Morma
15 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la comunidad de
usuarios. El Angxo A muestra la comaspondencia enfre las Mormas 150 2001:2008 e 150 14001:2004.

Esta Morma Internacicnal no imncluye requisitos especificos de ofros sistemas de gestidn, tales como aguellos
particulares para la gestiom ambiental, gestion de la seguridad y salud occupacional, gestion financiera o
gestidn de rissgos. Sin embargo, esta Morma Intemacional permite & una organizacidn alinear o integrar su
propio sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestidn relacionados. Es posible para una
organizacion adaptar sus) sistemals) de gestidn existente(s) con la finalidad de establecer un sistermna de
gesticn de la calidad que cumpla com los requisitos de esta Morma Internacional.
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Anexo 12: Manual de la Calidad
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