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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion formula coemoa de investigacion el
aseguramiento de la calidad administrativa del Depeento Especializado de
Idiomas, basado principalmente en la problemateadébil aseguramiento de la

calidad en el area administrativa.

En el primer capitulo, se hace énfasis en la impora que tiene el
aseguramiento de la calidad administrativa en gtolale la excelencia en la
Universidad Técnica de Ambato.

En el segundo capitulo, se recopilo los antecedantestigativos y los
conceptos cientificos necesarios para la fundaroéntalel presente trabajo de
investigacién, los mismos que sirven como base gatasarrollo de la propuesta.

En el capitulo tres, se determina la metodologi poblacion en la cual

se enfoca la investigacion.

En capitulo cuatro, se muestra un analisis complet los resultados
obtenidos de las encuestas aplicadas al persomahiattativo y estudiantes del

Departamento Especializado de Idiomas.

El capitulo cinco, se establecen las conclusionegeecpmendaciones

basadas en el andlisis e interpretacion de losdato

Finalmente, en el capitulo seis, se desarrolla cgmnopuesta el
establecimiento de “Directrices para implementar Sistema de Gestién de
Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:200& pagjorar la calidad
administrativa del Departamento Especializado denids de la Universidad

Técnica de Ambato”.

Xiii



CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1Tema de Investigacion

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD ADMINISTRATIVA DEL
DEPARTAMENTO ESPECIALIZADO DE IDIOMAS (DEDI) DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO (UTA) Y SU INCIDENCIAEN LA
GESTION INSTITUCIONAL.

1.2 Planteamiento del Problema

Débil aseguramiento de la calidad administrativd Departamento
Especializado de Idiomas de la Universidad Téctdée&Ambato.

1.2.1Contextualizacion

En la actualidad el término calidad, es usado eonsdos campos de la
vida moderna; vinculandose a los sectores de edasomacionales e
internacionales. Trasladando éste al campo deueaetn, como fenOmeno que
abarca el complejo mundo de lo social, por dif@emue sean los contextos, es
gue alcanza un caracter especial, el estudio ciitiad.

La globalizacion, ha cambiado todo nuestro mundo, ebucacion
universitaria ha tenido que participar en la carpor la subsistencia, un factor de
extrema importancia para mantenerse y ganar estarzaconsiste en ser
competitivo, lo que basicamente consiste en posaBidad y que esta sea

acreditada o certificada.

Las instituciones educativas, por su contenido,daoen la formacion

humanistica y el desarrollo profesional del cagitahano, que necesita cualquier



pais, reflexionando hacia esas premisas es qumtzdemos tal importancia a la

calidad en instituciones universitarias.

La calidad como prestigio, hace referencia a laiteepdn académica de
las instituciones educativas, calidad en funciénlage recursos, considerando
instituciones universitarias de calidad aquellas cuentan con recursos y medios
superiores a los habituales, calidad como resultddsde este enfoque una
institucion universitaria es exitosa en funcion tiieinfo de sus egresados, calidad
como cambio (valor afiadido), en este enfoque er\edta dado a la incidencia de
la institucion sobre el cambio de conducta de losnaos, de esta forma una
institucion con estas caracteristicas es una ucghit de calidad. Desde este
enfoque, la calidad de las instituciones univetisisaes valorada en funcion de lo
que se ensefia en ellas, de su nivel docente, amirsigulum, de su sistema

pedagogico y del clima y ambiente institucional.

Dado que la evaluacion esta inexorablemente unildacalidad, ambos
conceptos se relacionan de forma inseparable eongbortamiento y los juicios
de valor de las personas. Los agentes de camboatddupodran encontrar en las
respuestas de por qué se puede o no introduanu®gos conceptos de calidad en

la educacion, como lo mencionan Buendia y Lope29)19

1.2.2 Andlisis Critico

El problema del débil aseguramiento de la Calidatninistrativa del
Departamento Especializado de Idiomas de la UndesisTécnica de Ambato, se

debe fundamentalmente a las siguientes causas:

1. La capacitacion insuficiente de los funcionarioslebe basicamente a la
falta de programas de capacitacion acordes al mugidbalizado y
competitivo en que vivimos. Tomado en cuenta laargncia de la
funcién de la educacion que imparten las organiras a su personal.



2. El limitado conocimiento de las estrategias gewdasj impide que los
niveles directivos puedan tomar las decisiones ddén para el

mejoramiento continuo de la organizacion.

3. La ausencia de un manual de funciones actualizedpide que los
elementos administrativos de la entidad cuentenwomstructivo que
recoja en forma sistematica las funciones admatisérs que cada uno de
los funcionarios deben desempefiar, aplicando uikadidle criterios para
el desempefio y cursos de accién que se debe gegaicumplir con los

objetivos.

4. La inexistencia de un sistema de evaluacion intem@ermiten asegurar

niveles de calidad en todos los procesos que Beae&n el DEDI.

1.2.3 Prognosis

Actualmente, la educacién superior no sélo preoeulps participantes en
el proceso educativo (profesores, alumnos, invadtiges Yy rectores
universitarios) y, a los gobiernos y sus agenasiam, también a los empresarios y
empleadores que consideran a las institucionesersiiarias como centros de
capacitacion de profesionales de alto nivel y dmlpecion de conocimiento y

tecnologia esenciales para mantener el ritmo damde econdmico.

El aseguramiento de la calidad administrativa etefandamental en la
busqueda de la excelencia de la educacion supariler UTA, no Unicamente con
la finalidad de cumplir con los estandares estadscpor los entes rectores, sino

mas bien por cumplir con las exigencias de la slacienoderna.

Es necesario que el DEDI contribuya con el asegeragm de la calidad
administrativa y de gestion, con miras a contrilooim el proceso de evaluacion y
acreditacion de las instituciones y de los progsrpara no perder la acreditacion

institucional lograda a través del esfuerzo de tadammunidad universitaria.



1.2.4 Formulacién del Problema

¢, Como asegurar la calidad administrativa en el i@p&nto de Idiomas

de la UTA para mejorar la gestion institucional?

Variable Independiente Calidad Administrativa

Variable Dependiente Gestidn Institucional

1.2.5 Interrogantes

* ¢Se aplica alguin método para evaluar la calidadinégtrativa en el
DEDI?

e ¢En que se basa el personal administrativo pararpodmplir sus

funciones a cabalidad?

» ¢La gestion institucional de la UTA se ve influenia por la calidad
administrativa del DEDI?

* ¢Incide en gestion institucional la toma de deniso con enfoque

tradicional?

1.2.6 Delimitacion del Objetivo de la Investigacion

a) Contenido:

Campo: Gerencia Publica

Area: Evaluacion

Aspecto: Calidad Administrativa



b) Geografica:

El Departamento de Idiomas de la Universidad Técwie Ambato
esta ubicado en la provincia de Tungurahua, Paaoba Merced, Sector

Ingahurco, calles Colombia y Chile.

c) Temporal:

Se analiz6 la informacién del periodo comprendiddres enero del
2010 y diciembre del 2011. La investigacion seizéantre junio y diciembre
del 2011.

1.3 Justificacion

En la actualidad, se considera que la busquedaejramiento y el logro
de la calidad de la educacion universitaria, defveusa de las prioridades de la
sociedad moderna. En el caso de Ecuador, el estaato del Sistema
Nacional de Evaluacion y Acreditacion, es la respuea la necesidad de
fortalecer la educacion superior y el propésitdndeer un reconocimiento publico

de los altos niveles de calidad de las institugateeducacion superior.

El aseguramiento de la calidad administrativa eprescindible para
lograr el mejoramiento continuo de la calidad yr @ade atender eficazmente los
requisitos, necesidades y expectativas de sus iosuar beneficiarios tanto
externos como internos, la identificacion, estriation y documentacion de los
procesos y procedimientos inmersos en su quehamestituye en un mecanismo
de planificacién idéneo y expedito para orientarushbo hacia el logro de los

objetivos institucionales, al igual que para latigesy la evaluacion permanente.

Ordenar y documentar la seleccion de dichos precesiapas,
procedimientos y actividades, permite a las ingtiues racionalizar el uso de los

recursos al simplificar tramites, evitar funciomepetitivas, eliminar cuellos de



botella por indefinicidn, evitar la evasién de msgabilidades, lo cual se traduce
en ahorro de tiempos, movimientos y costos openatzs.

La gestion administrativa, se ha definido como fum&ion de apoyo en la
educacién superior y esta referida a las activisladieculadas a la planificacion,
organizacioén institucional, su direccion y gestéfactiva, el manejo econémico-
financiero y la evaluacion-acreditacion institu@tes, orientadas al eficiente
funcionamiento de las instituciones y a la cons@écude resultados efectivos en
beneficio de la sociedad. También, comprende lasicses que presta la

institucion en beneficio de su comunidad.

En el proceso administrativo desempefia un pajeiaete el liderazgo
y la direccion efectiva, por cuanto son esencigks la toma de decisiones a
favor de los procesos de transformacion de la eitutauperior. Estos procesos
requieren de participacion de personal formado sedarsos materiales (fisicos y
equipamiento), de informacion y economicos. Como mgenciona en el
PROYECTO DE AUTOEVALUACION DEL INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO CARLOS CISNEROS en la seccion Gestiimindstrativa,
disponible en: www.cisnerinos.com/ProcesoAutoeatumhtm).

Es necesario recalcar que, el limitado conocimigntaplicacion de la
ciencia administrativa ha impedido que los funcimsaresponsables de la toma
de decisiones utilicen estrategias gerenciales sgii@alen un nuevo rumbo en
donde la iniciativa, la innovacion y el ejercicie ks competencias estén alejados

de la gestidn tradicional.

La implementacion de mecanismos 0 un modelo deidgestpara el
aseguramiento de la calidad administrativa contidou efectivamente al
mejoramiento sistémico del talento humano y sudizigo para el incremento de

la calidad de gestidn y prestigio institucional.



Uno de los propésitos fundamentales es la implemc@éht de un sistema
de evaluacién participativo para la obtencién depurceso administrativo de
excelencia. La evaluacion de la calidad presente @in no resueltos, como por
ejemplo, institucionalizar una cultura evaluativggnerar un modelo para evaluar

su impacto.

Por lo tanto, es importante fomentar una cultura eeluacion
(autoevaluaciéon y coevaluacion) y de autorregutacedministrativa que,
complementada con las evaluaciones de caracteémoam pueda orientarse a la
construccion de un modelo de aseguramiento ddittada

Este trabajo se realizara con la finalidad de fdarezl mejoramiento de la
calidad administrativa y, garantizar a la sociedad completa y transparente
informacion sobre el servicio que presta el DEDsus programas. Ademas,
contribuird de manera efectiva con la evaluaciderima (institucional) y a su vez,

con la evaluacion externa y acreditacion univenisita
1.4 Objetivos
1.4.1 General
» Establecer mecanismos para el aseguramiento ddidad administrativa
del Departamento Especializado de Idiomas de laddsidad Técnica de
Ambato para una mejor gestién institucional.
1.4.2 Especificos
* Fundamentar cientificamente el concepto de la Adhtnation Publica, los

mecanismos de aseguramiento de la calidad adnaimnstry el desarrollo

institucional.



» Diagnosticar los procesos de calidad existenteselerbepartamento

Especializado de Idiomas de la Universidad Técde&Aambato.

* Analizar los mecanismos de aseguramiento de ldazhlpara mejorar la

gestion del Departamento Especializado de Idiomas.

* Proponer los mecanismos mas idéneos para el aseigata de calidad en
el Departamento Especializado de Idiomas de la éJsidad Técnica de
Ambato.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

Se ha localizado los siguientes antecedentes igatgbs realizados por
estudiantes de la Universidad Técnica de Ambatmaserelacionados con el

presente tema de investigacion:

= Segln Velasco Carla, afio 2009 en su investigaclohS“ TECNICAS
GERENCIALES MODERNAS Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO”,
cuyo proposito fue: Establecer las técnicas geatrximodernas que se
aplican en la Universidad Técnica de Ambato para umejor gestion
administrativa; aplicando una metodologia de ingastdn descriptiva y

correlacional llegé a las siguientes conclusiones:

- La mayoria de los directivos de la UTA que ettat procesos de cambio y
el trabajo en equipo son factores que han contltbpiositivamente en la
gestion, lo cual demuestra su interés por aplieaamientas modernas en su

administracion.

- Quienes forman parte de la alta gerencia deTlA deberian cumplir con

un perfil que tenga caracteristicas como: ser passque fomenten el trabajo
en equipo, con capacitacion profesional, liderazg®e, maneje herramientas
tecnoldgicas, que sepa motivar al personal y qliguaptécnicas gerenciales

modernas.

- La aplicacién de técnicas gerenciales modernaggnte de las autoridades,
decanos, subdecanos y directores departamentatesigp mejorar la gestion

administrativa de la Universidad Técnica de Ambato.



Esta investigacion se relaciona con el tema prdpugsque al no aplicar
Técnicas Gerenciales Modernas en la administracidnse puede lograr la

excelencia en la calidad de gestion.

= Segln Magda Reinoso, afio 2002 en su investigadd8ENO DE UN
PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL ADMINISTRATINO
DEL IEESS REGIONAL 4", cuyo propésito fue: Disefian plan de
capacitacion, para el personal Administrativo dedtituto Ecuatoriano de
Seguridad Social Regional 4 (Ambato), el mismo prpiciara el desarrollo
del recurso humano mediante la sistematizaciom dapacitacion, en el que,
partiendo del diagndstico de necesidades, pernsédiar, ejecutar el plan de
capacitacion y lograr, no solamente una mayoresfa en la institucion, si
no también, la auto satisfaccién de sus empleagihisando una metodologia
de investigacion descriptiva llegé a las siguiestawlusiones:

- Que la mayoria de los funcionarios se han cagdwipor cuenta propia y

por el avance tecnoldégico.

- Los funcionarios estan seguros que al implemantgslan de capacitacion,

la institucion mejora su imagen y por ende el Savi

- Todo el personal administrativo del IESS R4, estasiente que debe
capacitarse para ser competitivo, logrando asi mmagor eficiencia y

autosatisfaccion tanto personal como institucional.

Esta investigacion se relaciona con el tema prdapudsbido a que el
recurso humano, mejor expresado como potencial hansanstituye en toda
organizacion el factor principal e indispensablegaestar servicios de calidad y

lograr las metas y objetivos fijados.
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= Segun Carvajal Patricio y Ramirez Roberto, afio 280Zu investigacion
“LA FORMACION DE LOS RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA
ECUATORIANA EN LA ADMINISTRACION DE CALIDAD”, cuyo
proposito fue: Determinar la situacion actual déolanacion de los recursos
humanos de la Empresa Ecuatoriana en la AdminiStrade la Calidad;
aplicando una metodologia de investigacion deseaipt correlacional llegd

a las siguientes conclusiones:

- El pensamiento de la calidad, ha sido mal in&tgolo por falta de
conocimiento del proceso y de los resultados bem&fiAdemas, la poca
preocupacion de las empresas al no contar conesupuesto para la calidad,
por falta de motivacion de sus directivos, notardes las empresas la
ausencia de una calidad y responsables por el gwock calidad,;
manteniéndose unicamente el concepto de calidaeehde laboratorio y no

COMo un sistema.

- La formacién de los recursos humanos en calidadidpendido del buen
criterio de la gerencia y de las ofertas del seuie capacitacion, lo que ha
provocado el desperdicio de recursos en persoighpd y dinero, con

resultados poco agradables.
- En el pais son escasas las organizaciones yspoédes especializados en
el campo de la calidad y que lamentablemente lggemas son desatendidos

en sus requerimientos.

Esta investigacion se relaciona directamente caoened propuesto debido
a la importancia de la aplicacion de criterios aédad en las organizaciones.
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2.2 Fundamentacion Filosoéfica

La presente investigacion se encuentra sujeta eenfgdque critico-

propositivo, caracterizado por:

El problema seleccionado parte de un analisis déuacion actual de los

aspectos mas relevantes de la gestion administradiblica.

Requiere de sustentos cientificos que encaminémvéstigacion de una
manera concreta, tomando en consideracion que sadgeadministrativa esta

sujeta a cambios permanentes.

El enfoque estda orientado con una propuesta quergenambios

significativos para mejorar la gestion administrati

2.3 Fundamentacion Legal

La presente investigacion se fundamenta en lasiesigs leyes,

reglamentos y normativas:

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Titulo IV- Participacion y Organizacion del PoderCapitulo Séptimo
(Administracion Pudblica) en la Seccidon Segunda (Adstracion Publica),

Articulo 227 sefala:

“La administracién publica constituye un serviciola colectividad que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidagerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, mpicacion, transparencia y

evaluacion”.
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Titulo IV- Participacion y Organizacion del PoderCapitulo Séptimo
(Administracidon Publica) en la Seccidn Tercera VBleras y servidores

publicos), Articulo 234 sefiala:

“El Estado garantizara la formacion y capacitaci@ontinua de las servidoras y
servidores publicos a través de las escuelas tinies, academias y programas de
formacion o capacitacion del sector publico; y @ocdinacion con instituciones

nacionales e internacionales que operen bajo acuembn el Estado”.

Titulo VII — Régimen del Buen Vivir — Capitulo Pramo (Inclusion y

Equidad) en la Seccién Primera (Educacion), Ari@81 sefala:

“El sistema de educacion superior estara articuladb sistema nacional de

educacion y al Plan Nacional de Desarrollo; la legtablecerd los mecanismos
de coordinacion del sistema de educacion supeworla Funcion Ejecutiva. Este

sistema se regira por los principios de autonomésponsable, cogobierno,
igualdad de oportunidades, calidad, pertinencidegralidad, autodeterminacién

para la produccion del pensamiento y conocimiertogl marco del dialogo de

saberes, pensamiento universal y produccion cieatiécnoldgica global”.

Titulo VIl — Régimen del Buen Vivir — Capitulo Pr@mo (Inclusion y

Equidad) en la Seccién Primera (Educacion), Ari@83 sefiala:

“El sistema de educacion superior se regira por:

1. Un organismo publico de planificacién, regulatiyp coordinacion interna del
sistema y de la relacion entre sus distintos agt@@n la Funcion Ejecutiva.

2. Un organismo publico técnico de acreditacionsgguramiento de la calidad

de instituciones, carreras y programas, que no podionformarse por
representantes de las instituciones objeto de eegidih”.
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Ley Organica de Educacién Superior (LOES)

Titulo V — Calidad de la Educacion Superior — Qalpitl (Del principio

de calidad) Articulos:

“Art. 93.- Principio de calidad.- El principio deatidad consiste en la blusqueda
constante y sistematica de la excelencia, la pentire, produccion 6ptima,
transmision del conocimiento y desarrollo del pengmto mediante la

autocritica, la critica externa y el mejoramientermanente”.

“Art. 94.- Evaluacion de la calidad.- La Evaluacidate la Calidad es el proceso
para determinar las condiciones de la institucidoarrera o programa
académico, mediante la recopilacién sistematica dltos cuantitativos y
cualitativos que permitan emitir un juicio o diagt@éo, analizando sus
componentes, funciones, procesos, a fin de queresidtados sirvan para
reformar y mejorar el programa de estudios, carrerastitucion. La Evaluacion

de la Calidad es un proceso permanente y suporsegummiento continuo”.

“Art. 96.- Aseguramiento de la calidad.- El Asegmianto de la Calidad de la
Educacion Superior, esta constituido por el compude acciones que llevan a
cabo las instituciones vinculadas con este seaton el fin de garantizar la
eficiente y eficaz gestion, aplicables a las casemprogramas académicos, a las
instituciones de educacién superior y también a d¢omsejos u organismos

evaluadores y acreditadores”.

Titulo V — Calidad de la Educacién Superior — QalpiR (Normas para la
garantia de calidad), articulo 99:

“La autoevaluacion.- La Autoevaluacion es el rigsooproceso de analisis que
una institucién realiza sobre la totalidad de sudiddades institucionales o de
una carrera, programa o posgrado especifico, corplamparticipacién de sus

integrantes, a través de un analisis critico y iadatjo reflexivo, a fin de superar
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los obstaculos existentes y considerar los logrieareeados. Para mejorar la
eficiencia institucional y mejorar la calidad acadia”.

Normas de Control Interno

407 ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

“407-04 Evaluacion del desempefio La maxima autatidke la entidad en
coordinacion con la unidad de administracion deetab humano, emitiran y
difundiran las politicas y procedimientos para kakiaciéon del desempefio, en

funcidn de los cuales se evaluara periodicamenfeeedonal de la Institucion.”

“407-06 Capacitacién y entrenamiento continuo Ldsectivos de la entidad
promoveran forma constante y progresiva la cagaditn, entrenamiento y
desarrollo profesional de las servidoras y servaoen todos los niveles de la
entidad, a fin de actualizar sus conocimientosgobet un mayor rendimiento y

elevar la calidad de su trabajo”.

Estatuto Universitario de la Universidad Técnica deAmbato

Titulo 4 — De los empleados/as y trabajadoreshagculo 55. De los
derechos:

“Son derechos de los Empleados/as y TrabajadoresiaBlombramiento y

Contrato Colectivo de la Universidad Técnica de Atoblas siguientes:

a. La UTA garantiza la capacitacion y especializacidie los
empleados/as y trabajadores/as, para lo cual epresupuesto institucional,
se hara constar una partida especial destinadata efecto de conformidad

al Reglamento pertinente”.

15



2.4 Categorias Fundamentales
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Figura 1: Red de Categorias

2.4.1 Calidad
La norma 1SO-9000:2005 define la calidad como:dedo en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumple osnréquisitos”, entendiendo
requisito como una necesidad expectativa estalalegieneralmente implicita u

obligatoria.

Para Juran (1990): “calidad es, que un productadeauado para su uso.
Asi, la calidad consiste en ausencia de deficisnminaquellas caracteristicas que

satisfacen al cliente”.

Por su parte, la American Society for Quality (AS@Jiala que: “calidad
es un término subjetivo para el que cada persors&ctor tiene su propia

definicion”. En un sentido técnico, la calidad peddner dos significados: 1) son
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las caracteristicas de un producto o un servic®igfiuyen en su capacidad de
satisfacer necesidades implicitas o especificags2)n producto o un servicio

libre de deficiencias.

En términos menos formales, Humberto Gutiérrez @20henciona que la
calidad la define el cliente, ya que es el juicie @gste tiene sobre un producto o
servicio que por lo general es la aprobacion oaeehlLa calidad es ante todo la
satisfaccion del cliente, la cual esta ligada algeectativas que éste tiene sobre el
producto o servicio. Tales expectativas son gemsrade acuerdo con las
necesidades, los antecedentes, la publicidad, daoltegia, la imagen de la
empresa, etc. En el sector publico, la calidad gerademostrar que los fondos
publicos se usan habilmente para brindar un servigie se adapte a las

expectativas de los ciudadanos.

Gutiérrez menciona que, en la practica, hay dastge calidadCalidad
externa, que corresponde a la satisfaccion de los cliemi@go logro requiere
proporcionar productos o servicios que satisfagarekpectativas del cliente, para
establecer lealtad con el cliente y de ese modmrareja participacion en el
mercado. Los beneficiarios de la calidad externa fws clientes y los socios
externos de una compaff@alidad interna, corresponde al mejoramiento de la
operacion interna de una compariia, el propdsitoladecalidad interna es
implementar los medios para permitir la mejor destdn posible de la
organizaciéon y detectar y limitar los funcionam@nt incorrectos. Los
beneficiarios de la calidad interna son: la adrmiagdn y los empleados de la

compafia.

Segun Croshy (1991), el asegurar la calidad esrhpee la gente haga
mejor todas las cosas importantes que de cualfjuiaa tenga que hacer, “gente”
incluye tanto la alta direccibn como a los niveleds bajos de la organizacion.
Parte del trabajo de la alta direccién es asegurdesque todas las funciones
administrativas tengan la oportunidad de desempsiisiresponsabilidades. El

problema consiste, desde luego, en que todo ageellega a un puesto de alta
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direccion, llega haciendo carrera en una divisgdrtoemo finanzas o ingenieria, la
cual tiene una funcién especifica y limitada, moglie esta persona puede tener o

no sus ideas sobre el concepto global de calidad.

Sin duda alguna, en las diferentes literaturas ogicepto de calidad
persigue el mismo objetivo, cumplir con necesidagdespectativas de bienes o
servicios, con una buena cantidad de valor agreggdirias a los cambios
existentes en el tiempo. Muchos de estos concepbos|a herencia de grandes
personalidades de la historia de la calidad, quentribuyeron con valiosos
aportes como es el caso de: Deming, Crosby, Jlsfaikawa; considerados como
los maestros de la calidad y que han dado a entende la calidad es un

sinénimo de eficiencia.

2.4.2 Calidad de la Educacion

Sin lugar a dudas la problemética de la “Calidadiadé&ducacion” ha
ocupado el centro de la escena del debate pedagéios ultimos afios. La falta
de calidad ha sido el eje de la critica que desdenthbs sectores se le ha

formulado al funcionamiento del sistema educativo.

Alejandra Paula Gomez (2000), sefiala que: la chlitala educaciéon es
un principio organizador de las politicas institungles y estatales. Su concepto es
polisémico, multidimensional y contextualizado. édua un rasgo o atributo de lo
educativo, referido a distintos niveles (macro gnmi y a multiples dimensiones
de cada nivel; expresa concepciones de la edugagaares o criterios no
siempre coincidentes. El punto focal de su accgriaeeducacion definida como

instancia de construccion y distribucion del conoento socialmente valido.

Segun la misma autora una educacion de calidaguetla que promueve:

» La construccion de conocimientos psicoldgica, dogi@ientificamente

significativos.
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El desarrollo de procesos de pensamiento y esi@ateggnitivas que le

permitan al sujeto “aprender a aprender”.

La apropiacion de instrumentos para participar a&rvitla economica,
politica y social, contribuyendo a la construccih® un modelo social
democrético.

El desarrollo de habilidades basicas que posibilis# educando, la
insercion en condiciones adecuadas en el niveliesitrl del sistema
educativo o la incorporacion a la vida activa.

La aplicacion del conocimiento para operar sobredéidad.

La posibilidad de la duda y la discusién.

La consideracion de las caracteristicas propiasueto de aprendizaje,

en sus aspectos cognitivos, socioafectivos y psataces.

El crecimiento profesional del docente.

Carlos Mufioz (2004), sefiala que la calidad de lg&tion es un concepto

normativo y multifactorial; porque en su definiciGntervienen, al menos,

dimensiones correspondientes a la filosofia, lagedia, la cultura, la sociedad y

la economia. A continuacion, se explica cada @nesths dimensiones:

Desde el punto de vista de la filosofia, la eduwaes de calidad cuando
los objetivos propuestos en el curriculo estan dmsay dirigidos a
promover los valores que los diferentes sectorelsisociedades a las

cuales pertenecen.

Desde la perspectiva pedagogica, la educacion esldtad cuando se

alcanzan las diversas finalidades propuestas eespgctivos curriculos.
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e En al ambito de la cultura, la educacion es dedad|i cuando sus
contenidos y métodos parten de las condiciones,bipdades vy
aspiraciones de cada uno de los conglomeradodesobiacia a los cuales
esta dirigida.

» Desde el punto de vista social, la educacién esalidad cuando las
oportunidades de recibirla asi como las de pasicgn los beneficios
sociales derivados de la misma se distribuyen &mamente entre los
diversos sectores de la sociedad que la reciben.

* En el &mbito de la economia, la educacién es deackicuando los
recursos utilizados al impartirla son aprovechadesla mejor manera

posible

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarfdtionomico - OCDE
(1995), define la educacion de calidad como aquillex "asegura a todos los
estudiantes la adquisicion de los conocimientgsacdades destrezas y actitudes

necesarias para equipararles para la vida adulta".

"La educacion de calidad es la que promueve el rpsog de sus
estudiantes en una amplia gama de logros intelestuaociales, morales y
emocionales, teniendo en cuenta su nivel socioecmaeg su medio familiar y su

aprendizaje previo”, segun lo indica Mortimore (&@R29

Mufoz (2003), sefiala que la educacion es de catidaddo, esta dirigida
a satisfacer las aspiraciones del conjunto dedo®res integrantes de la sociedad
a la que esta dirigida; si se alcanzan efectivaenkast metas que en cada caso se
persiguen; si es generada mediante procesos dolameEe pertinentes,
aprovechando Optimamente los recursos necesanasirppartirla y asegurando
que las oportunidades de recibirla y los beneficsogiales y econdmicos
derivados de la misma se distribuyan en forma atjust entre los diversos
sectores integrantes de la sociedad a la que iegidal
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Pepe Marqués Graells (2002), establece ciertosipis de la calidad en

la educacion:

* Lo mas importante es la satisfaccion del clienta el coste mas bajo
posible. La empresa de éxito sera la que idengfigusatisfaga las

expectativas de sus clientes.

* EIl proceso de calidad total se inicia con la defecde problemas y

deficiencias y la propuesta de determinadas salasio

» La gestidn de la calidad se fundamenta en el dékacontinuo de planes

integrales, no en la ejecucion de simples acciaisgdas o puntuales.

* La toma de decisiones se debe realizar como comseieude datos y
evidencias, no a partir de suposiciones y opinioRes|o tanto, es preciso

evaluar.

 La calidad depende basicamente de las personas,elforresulta

fundamental atender a aspectos como:

La participacion

El compromiso

La implicacion voluntaria
La colaboracion

El trabajo en equipo

La formacién de las personas

O O O O O o o

Propiciar el desarrollo/crecimiento personal de acaddividuo

como clave del crecimiento y enriquecimiento derganizacion

» La calidad total implica a toda la organizacion.
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* Se debe tener en cuenta que el circulo de un sistmcalidad es

recursivo: planear, ejecutar, evaluar, ajustar.

2.4.3Calidad en la Educacion Superior

Muchas de las definiciones referidas a calidadasedado en funcion de
su evaluacion, identificando estandares, criteglogrequisitos, los cuales pueden
variar segun el contexto, las orientaciones y néades sociales preponderantes

en un momento determinado.

El CONEA en el boletin informativo (2004), sefiglze la calidad de la
educacién superior esta ligada al conjunto de fastque inciden en la formacion
profesional, en el modo de produccion del conoaitoieen la construccion de
valores morales y éticos y su difusiéon social, dipael logro de los fines,
objetivos y metas consignados en la mision, ladwmisy el plan institucional.
Factores que deben contrastarse con los princigaoacteristicas y estandares de
calidad para las instituciones de educacion supel@ pais que establece el

CONEA, en cumplimiento de la legislacion vigente.

En el mismo boletin se define la calidad como: &pacidad de las
instituciones para mejorar permanentemente. Imgliabajar cada vez mejor,
perfeccionando cada proceso, cada actividad, enldio la cultura de hacer bien
las cosas. La calidad, es un compromiso y una meghdidad de todos. La
calidad en la educacion superior involucra la ca@jaac concreta de las
instituciones para incidir en los cambios que reaula sociedad a fin de hacerla

mas prospera, justa, equitativa y solidaria.

Por otra parte, la UNESCO (1998), define calidathezducacion superior
como: “Un concepto multidimensional de multiplevates, dinamico, que se
relaciona con los elementos contextuales de un imedecacional, con la mision
y fines institucionales, y con estdndares espesifidentro de un sistema,

institucién, programa o disciplina determinados”.
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El Centro Interuniversitario de Desarrollo (CINDAjopone la siguiente
definicion de la calidad en la educacion supefioonjunto de cualidades de una
institucidon u organizacion estimadas en un tiepgduacion dados. Es un modo
de ser de la institucion, que relune las caratitassdeintegridad (incluye todos
los factores necesarios para el desarrollo del eyntoherencia(congruencia
entre fines, objetivos, estrategias, actividadesdiaos y evaluacion) ficacia
(logro de fines mediante la adecuada funcion deosodbs elementos

comprometidos)”.

La revista electronica de Investigacion y EvailtimdEducativa Harvey y
Green (1993) y Harvey (1997), plantean cinco dsmeres de calidad que
pueden aplicarse a la educacion superior, y puaperiar luces para su medida y

evaluacion:

1. Calidad como fendmeno excepcional (Prestigio/Exugtg. En este
enfoque, la calidad se define como algo especglakvision tradicional,
en que la calidad se refiere a algo distintivo ¥isth, y en términos
educacionales, vinculada a nociones de exceledeiaglta calidad. La
calidad en la educacién superior esta definidalp®rresultados de los
alumnos, siendo ellos principalmente quienes détermla calidad de la
institucion (productos). En funcion de esto, seimngefun conjunto de
requisitos y estandares predeterminados, relacisnaon el éxito de sus
egresados, la produccién/formacion de los mejoraduados y con los

mejores resultados académicos.

2. Calidad como perfeccion o cero errores. Entiendecdidad como
consistencia y se enmarca en dos premisas basi@gsimera implica
“cero defecto” y la segunda “hacer las cosas bida primera”. En la
concepcion de calidad como cero defecto, la excelese define como el
acomodo a especificaciones particulares. El pradsetjuzga conforme a
una especificacion predeterminada o verificada. doaceptualizacion

dificilmente aplicable a la educacion superiorgya no se espera que sus
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“productos — correspondan éstos a graduados, pnagra proyectos —
sean idénticos. En educacion, si bien la consistees importante, la

diversidad también lo es.

3. Calidad como ajuste a los propésitos. En educaeibrajuste a los
propésitos se basa en la capacidad de una inétityeira cumplir con su
mision o de un programa para alcanzar sus objet&®xoncibe como la
adecuacion de los procesos para conseguir losivagetresultados o
productos propuestos, existe calidad si el prodsetajusta a aquello que
se pretendia lograr. En el caso de la calidad eadlecacion superior
debera estar referida a los fines educativos séfmlan los propdésitos y
los objetivos propuestos; siendo preciso demostfae €stos son
apropiados en funcibn de los requerimientos extergo internos

pertinentes.

4. Calidad como relacion valor-costo (valor por dinekn esta concepcion,
la calidad depende del retorno de la inversiorl 8iismo resultado puede
obtenerse a un menor costo, o la misma cantidatihdeo puede producir
un mejor resultado, el “cliente obtiene un productservicio de mejor
calidad”. La tendencia creciente de los gobiernes exigir que la
educacion superior rinda cuentas de los recursabides refleja este

enfoque.

5. Calidad como transformacion (cambio cualitativol. €sta definicion, la
calidad se centra en el cambio que debe produaitsavés del proceso
educativo: la transformacién se refiere al mejoesntt y empoderamiento
de los estudiantes y al desarrollo de nuevo corientm

El CONEA, define algunos temas que estan ligadds ealidad de la

educacion superior:

24



Autoevaluacion Es el riguroso y sistematico examen que unatircsdin
realiza sobre la totalidad de las actividadestunsbnales, de una carrera o de un
programa especifico, con amplia participacion deistegrantes, a través de un
analisis critico y un dialogo reflexivo. Tiene conpoposito superar los
obstaculos existentes y destacar los logros aldaszgara mejorar la eficiencia
institucional y alcanzar la excelencia académica. itstitucion de educacion
superior que procure lograr una adecuada autoaeigul necesariamente debe
autoevaluarse, revisando de manera continua yns$its sus tareas, su
organizacion y funcionamiento, asi como sus olgstiypoliticas y estrategias. Si
forma parte del proceso de acreditacion, deberéiseegor las caracteristicas,
estandares e indicadores de calidad, y por lassgmi@rmas y términos de
referencia definidos por los 6rganos evaluadorexgnstituyen en organismo

veedor, asesor y de apoyo.

Evaluacion Externa Es el examen que el Consejo de Evaluacion,
Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de laudadion Superior del
Ecuador realiza sobre las actividades integralesndeinstitucién, de una carrera
o de un programa especifico, para verificar qualesempefio cumple con las
caracteristicas y estandares de calidad, y queastigidades se realizan en
concordancia con la mision, vision, propositosjetivos institucionales, con la
finalidad de certificar ante la sociedad la calidathdémica y la integridad

institucional.

Acreditacion: Es la certificacion, que el Consejo de Evaluacion
Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de laudadion Superior del
Ecuador, confiere a una institucion, carrera o no@, por la que se da fe publica
de la claridad de su misién, su vision y sus objsti la calidad de sus procesos
académicos (docencia, investigacion, vinculaciom da colectividad), la
eficiencia de su gestion, y la coherencia de suspdsitos, recursos y
planeamiento, lo que garantiza un sostenido dedemme calidad de la
institucion, o de la carrera o el programa acredisa
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La formacién en la Educaciéon Superior desde unspeetiva de la gestion
de calidad, tiene que tomar en cuenta cuales sdnngiones de la universidad y
construir su propio modelo de gestion tanto, pasgdrocesos administrativos
como para los procesos de aprendizaje y docengstahdo una interconexion
entre ellos. Esto significa, que la calidad uniiar& debe propender para que la
gestion administrativa y del talento humano seaexite con la gestién del
aprendizaje. A continuacion, se detalla algunaaotaristicas que deben tener los

centros de educacién superior:

1. Las universidades, son instituciones sociales gemert el deber de

contribuir a formar personas humanas integras.

2. Las universidades, tienen como uno de sus ejesomatraccion del
conocimiento de alto impacto y relevancia pardoshinio publico.

3. Las universidades son espacios de reflexién sabsediedad y el mundo

empresarial.

4. La construcciéon del conocimiento a través de lastigacion cientifica no
se puede determinar con criterios precisos deatdigaeficiencia porque

es un proceso en la incertidumbre con unos cug@ui®s de apoyo.

2.4.4 Calidad Administrativa

La calidad administrativa, se evalia mediante wmen riguroso de la
situacion real de la organizacion y de como estgtprsus servicios, por ello es
necesario, tener una buena administracion, asegmtary control de la calidad,

cuya responsabilidad es de todos, debe ser urotpnéwventivo y no correctivo.
La administracién de la calidad segun Andrés Mu@®99) incluye: la

definicion del marco de trabajo con procedimientestandares organizacionales,

seleccionar y adecuar los estandares del marcalolgd.
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Para Juanes y Blanco (2008), el aseguramiento dealldad es un
conjunto de operaciones planeadas y sistematizastzesarias para transmitir la
confianza adecuada de que un producto, serviciestgrion va a satisfacer los

requisitos proporcionados sobre calidad.

Segun Donna Summers (2006) en su libro Adminisiracie la Calidad
menciona que, las organizaciones eficientes reenogue el factor que
desencadena el éxito es la calidad de la admiciStra&oncentrandose en lo que
realmente es importante: satisfacer las necesida@apectativas razonables de
sus clientes, tanto internos como externos; estimell trabajo en equipo y la
cooperacion; llevar un control clase de indicadatesiesempefio; mantener un
enfoque de mejora continua a largo plazo; tomaisie®es en base a hechos, y
encontrar soluciones, no fallas. Las organizaciaiesentes deben cumplir con

lo siguiente:

» Determinar quiénes son sus clientes

» Determinar cudles son los factores criticos detoémpara satisfacer las
necesidades, requerimientos y expectativas ddisnses.

« Establecer procesos efectivos que les permitacafrios productos y
servicios que satisfaran las necesidades, reqeetins y expectativas de
los clientes.

» Enfocarse en la medicién y mejora de sus procesos.

* Lograr que su administracién se involucre y se gqomgta para alcanzar

el éxito organizacional.

La aplicacion de normas y modelos internacionakysnjte asegurar la
calidad de una organizacion; segun Andrés MufiB@4p las normas se crearon
por la necesidad de crear unas directrices o goiasas universales posibles, que
permitan juzgar acerca del modo de hacer de losepos dentro de una
organizacién. La internacionalizacion de la norpemite que todos aquellos que

han de realizar un diagndstico 0 una prescripcigans pautas similares. La
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normalizacion se extiende, asi, al sistema deazhdconsiste en la elaboracion,

la difusion y la aplicacion de normas.

Existen diferentes modelos de gestion de calidask gyudan a las
organizaciones a buscar ventajas competitivas galisfaccion plena de las
necesidades y expectativas de los clientes, casiérén el desarrollo personal y
profesional de los empleados, proporcionado inferémaconfiable para la toma

de decisiones, entre los modelos principales teadasosiguientes:

* Normas ISO 9000
* Modelos basados en premios:
o Premio Europeo de Gestion de la Calidad de la ERRiMopean
Fundation for Quality Management)
o Premio Malcom Baldrige (1988)
o Premio Deming (1951)

En el siguiente grafico se puede ver un resumdogdiferentes modelos
de gestion de calidad existentes.

Mormas|S0
9000

Premio
Premio Europeo de
IMalcom . Gestion de |3
Baldrige (1988) Calidad de la
EF QI

S

Fremio
Malcom
Baldrige
{1988).

Fuente: Andrés Mufoz (2007)

Figura 2: Modelos de Gestion de Calidad
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Normas I1SO 9000

Las normas ISO de la serie 9000, proponen modelws |p gestion y el
aseguramiento de la calidad. Entre ellas: 1ISO 99@onde se establecen los
principios y el vocabulario, para el entendimiemtmmprension e implantacion de
la norma, ISO 9001 es la norma aplicable, ISO 9A6Ama de apoyo que
proporciona directrices para cumplir con los retpssestablecidos en la norma

ISO 9001.

Segun Fontalvo y Vergara (2010), para el logroadeniplantacion de un
sistema de calidad en las empresas, la norma 190 86ne 8 principios que
pueden ser utilizados con el fin de direccionar éaspresas hacia un buen

desempefio, como se puede apreciar en el siguigiteoyfigura 3).

Enfoque del

Cliente

Relacion
mutuamente
heneficiosa
con el
Proveedor

Liderazgo

Enfoque
hadaso en
hechos para
la toma de
decisiones

Principios
de Gestion
dela
Calidad

Participacion

del Personal

Enfoque
hasado en
Procesos

IMejora

Continua

Enfoque de
Sistema para

la Gestion

Fuente: Fontalvo y Vergara (2010: 15)

Figura 3: Principios de la Gestién de Calidad
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Dearing J. (2007), menciona que la norma ISO 909)laenorma mas
completa de entre las normas para la gestion geglumamiento de la calidad, por

ello, hace referencia a los siguientes beneficios:

1. Proporciona disciplina al interior del sistema ewondk se esti

implementando.

2. Contiene bases de un buen sistema de gestionidad;al facilitar unos
requisitos de calidad para el cliente, asi tamlaié@apacidad para satisfacer a
estos. Garantiza que tenemos talento humano, iedifiequipos y servicios
para cumplir con los requisitos de los clientesnd§ permite identificar

problemas para corregirlos y prevenirlos.

3. También se constituye en un programa de marketingimmpacto a nivel
mundial, al constituirse en un referente internaaiaitilizado en mas de 150

paises.

Segun Fontalvo y Vergara (2010), las Normas ISQLZMD8 se enfoca en
la implantacion de un Sistema de Gestién de Calidan un enfoque basado en
procesos, con lo que se busca que la Organizadiénle sus procesos, tareas y
el trabajo de las personas en forma sistémicalacque se logra el mejoramiento
continuo dentro de las organizaciones, es apliGabbelas las organizaciones, esta

norma presenta los siguientes requisitos:

Sistema de Gestion de Calidad
Responsabilidad de la Direccion
Gestion de los Recursos

Realizacion de los Recursos o Prestacion de Sesvici

o kr 0N PE

Medicion, Andlisis y Mejora

Para garantizar el desarrollo, implementacion yonaefle un Sistema de

Gestion de Calidad (SGC), tiene un enfoque de poscéogrando con esto la
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eficiencia y eficacia del SGC. La adopcion de usté®na de Gestion de Calidad
deberia ser una decision estratégica de la empresgo disefio en
implementacion esté influenciado por diferentes esmlades, objetivos
particulares, los servicios suministrados, los @sos, empleados ademas el
tamafio de la organizacion, a través de este enfesquestablece el control
continuo de los diferentes procesos, actividaddargas que hacen parte del
Sistema de Gestion de Calidad. A continuacion, esaugstra graficamente el
proceso para la mejora continua de un SGC:

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad
A

Clientes «-======= - Clientes

e

I:Requé ederios Entradas

Fuente: Fontalvo y Vergara (2010:16)

Figura 4: Proceso para la mejora Continua

Principios de Gestion de Calidad enunciados en lsorma ISO 9001:2008

En el siguiente cuadro se puede ver en forma resulos principios de
calidad enunciados en la norma ISO 9001:2008:
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Cuadro 1: Principios de Gestién de Calidad — Noi®@ 9001:2008

NORMA ISO 9001:200¢

Objeto y campo de aplicacién

Generalidade

Aplicacior

N =

Referencias Normativas

Términos y definicione:

Sistema de Gestion dCalidad

NwN R PR P

Requisitos Generales

Requisitos de la Documentac

Responsabilidad de la direccio

Compromiso de la direccion

Enfoque del client

Politica de la calide

Planificacion

Responsabilidad, autoridad y comunicac

Revisiéon de la direccic

Gestion de los recursos

Provision de recurs

Recursos Human

Infraestructura

Ambiente de traba

Realizacion del productc

Planificaciéon de la realizacion del producto

7.1

Procesos relacionados con el clie

Disefio y desarrol

Compras

Produccion y prestacion del servi

Control de los equipos de seguimiento y med

Medicién, andlisis y mejora

Generalidade

Seguimiento y medicid

Control del producto no conforme

Analisis de datc

Mejore

udnte: Fontalvo y Vergara (2010)
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La calidad total ha llegado a tal desarrollo que,ldgar a la aparicion de
modelos de excelencia de la gestion de calidaddbasan premios a nivel
mundial, sirviendo a las organizaciones como imsémntos de evaluacion. Existen
varios modelos de gestion de calidad basados enigeepero para este caso

Gnicamente se analizaran tres que son muy utilzado importantes empresas a



nivel mundial, en el siguiente cuadro se resumeriodelos de gestién de calidad
basado en premios:

Cuadro 2: Modelos de Gestién de Calidad basadpsesnios

Modelo Organismo que lo gestiona
E.F.Q.M. Fundacién Europea para la Gestién de lal&h
Malcom Baldrige Fundacién para el premio de calibfedcom Baldrige
Deming JUSE (Jap6n)

Fuente: Senlle y Gutiérrez (2006)

Segun Senlle y Gutiérrez (2006), el modelo EFQMa®&cteriza por su
enfoque basado en resultados, en logros de desempaifestado en la
proyeccion de la mejora continua en los indicadotage y en superar las metas
establecidas y compararlas con instituciones deraetia. Este modelo se
considera un practico instrumento que ayuda arigan@aciones a medir en qué
lugar se encuentran en el camino hacia la excelgnpermite distinguir las areas
en las que es necesario realizar ajustes parazaltan motivando hacia la

busqueda de soluciones.

Segun Ruiz y Lopez (2004), los fundamentos del moode excelencia
empresarial EFQM, se encuentra un esquema légieosgudenomina REDER
formado por cuatro elementos: Resultados, EnfoDespliegue y Evaluacion y

Revision (ver figura 5):
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Determinar los

resultados a
lograr

Planificary
los enfoques y su REDER derarrollar los
despliegue

Evaluary revisar

enfoques

/

Desplegar los

enfoques

Fuente: Ruiz y Lépez (2004)

Figura 5: Esquema Légico REDER

Enfoque: Abarca lo que la organizacion ha planificado haoen sus

respectivas razones.

Despliegue Lo que la organizacion debe hacer para despmganfoque,

se implantara en las areas relevantes y de un meé&matico.

Evaluacion y Revision Lo que la organizacion hace para evaluar y

revisar el enfoque y su despliegue.
Resultados Lo que logra la organizacion en cuanto a tendengositivas,
objetivos adecuados y con un rendimiento exceleot®o consecuencia del

enfoque.

El Modelo Europeo adaptado al sector publico esingtrumento de

autoevaluacion que se caracteriza por lo siguiente:

» Asume una vision global de la gestion.

» Diagnostica las distintas dimensiones de las uesladministrativas.
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» Identifica los puntos fuertes y débiles, perfilanéiceas de mejora en

cualquier nivel de la organizacion.

Este modelo de autoevaluacion de la calidad horadim@ nivel europeo

permite a los gestores publicos:

» Disponer de criterios para la colaboracion entidades.
» Disponer de datos para la comparacion.
* Tener informacion relevante para el intercambio elgeriencias vy

enriguecer el propio funcionamiento.

Principios fundamentales del Modelo EFQM:

* Laimportancia de las personas. Se parte de ladeagae son éstas las que
hacen posible el éxito de las organizaciones yngsiépueden aportar

mejores soluciones.

» Los funcionarios estan en puestos de primera limepresentan la imagen
de la Administracion, son quienes pueden obtenarinfiormacion directa
sobre las “expectativas” razonables de los “usséarp su grado de

satisfaccion con los servicios.

» La implicacion del personal y la consideracién deémsportancia en todo
proceso de mejora otorga un componente humanisi@tdevalor a la

gestion de la calidad.

 La razén de ser de las organizaciones es ofertaauptos, bienes y
servicios esperados por sus clientes. Por tantogjara sélo es posible se
va precedida de un diagnéstico de cuéales son lpscttivas de los

usuarios o clientes.
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El modelo EFQM de excelencia, es un marco de toabsfructurado en
nueve criterios. Cinco de ellos son agentes fadiites que referencian lo que
hace la organizacion y cuatro son resultados @ie $obre lo que la organizacion

logra, los resultados son una consecuencia dgydes facilitadores.

Los nueve criterios sirven para evaluar el progrésda organizacion,
hacia la excelencia, cada uno de los criteriosacammparfniados de subcriterios que

ayudan a obtener los resultados deseados. La tes&rudel modelo EFQM se

puede ver en la siguiente figura:

—

Procesos Facilitadotes \_____\—____::—_:;‘ Resultados /,>
= Personas Resultados

o e 90 relativos a las 3

'g Persomnas (90) =

o =

z ! ) | =

- = - :-l-l

=] :.5‘ Puolitica ¥ g o Resultados &) ...‘:..‘
F =] estrategia o : relativos a los g )
e (80) S — Clientes (200) =
=10 s =
: | . | 2
= =

_“é Recursos v Resultados 6

] Alianzas (90) relativas ala o

- Saciedad (60)

—'—'__'_'_'_'_'_'_'__'_—_'_'_'_ _'_'__| " - .
_ Innovacion v Aprendizaje |
T

Fuente: Membrado (2002:33)

Figura 6: Estructura del modelo EFQM

A continuacion se resumen los nueve criterios emdogeneral, tomado
del libro de Innovacion y Mejora Continua segumeldelo EFQM de Excelencia

de Joaquin Membrado (2002):

1. Liderazgo y Direccion Este criterio define como el comportamiento del
equipo directivo sirve como motor para la impleraeitin de la calidad total.
Evalida como la direccibn demuestra su compromiso leocalidad, en sus

diferentes relaciones con sus empleados, clienpesweedores.
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Describe como la direccibn apoya en la mejora, gn@pnando los
recursos y ayudas necesarias, incluyendo el resomto de los logros de
cada uno de los individuos y del equipo. La dei@mcde este criterio es la

siguiente:

“Como el comportamiento y las actuaciones del emdipectivo y de los
demas lideres de la organizacion estimulan, apgyBomentan una cultura de
Gestion de Calidad Total”, este criterio esta ddad en los siguientes

subcriterios:

Los lideres desarrollan la mision, visibn y losovat y actlan como

modelo de la cultura de excelencia.

Los lideres se involucran personalmente asegurguodoel sistema de

direccion es desarrollado, implantado y continuamarejorado.

Los lideres se implican con clientes, alianzas,epresentantes de la

sociedad.

Los lideres motivan, apoyan y reconocen a las passde la organizacion.

2. Politica y Estrategia En este criterio se evalla como la organizacion
formula su politica y estrategia, basandola en rinézion relevante e
incorporando en ella principios de la gestion dedkdad total. Se analiza como
dicha politica y estrategia se aplica a toda lamzacion y se implanta a través
de los correspondientes planes y acciones. Seauahio la politica y estrategia
se actualizan y mejoran periédicamente. La debnicile este criterio es la

siguiente:
“Como la organizacién formula, revisa y desplieggslitica y estrategia

y la convierte en planes y acciones”, este critegta dividido en los siguientes

subcriterios:
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La politica y la estrategia se basa en las neamssdy expectativas,

presentes y futuras, de todos aquellos con inteesséa organizacion.

La politica y estrategia se basan en informacioocqdente de las
mediciones del desempefio y de las actividades ivadata la

investigacion, el aprendizaje y la creatividad.

La politica y estrategia se desarrollan, revisantyalizan.

La politica y estrategia se desarrollan a travésude estructura de

procesos claves.

* La politica y estrategia se comunican e implearen

3. Personas En este criterio se enfoca en cuales son loseplajue la
organizacion desarrolla para lograr una mejoraaegektion de sus recursos de
personal como uno de los “Agentes” necesarios @dagro de los “Resultados”

de la organizacion. La definicion de este critesda siguiente:

“Como aprovecha la organizacion todo el potenceakd plantilla”, este

criterio esta dividido en los siguientes subcritgri

» Los recursos de personal se planifican, gestiomarjgran.

* Los conocimientos y competencias de las personaglesgifican,
desarrollan y apoyan.

» Las personas estan implicadas y tienen autoridach pamar
decisiones.

» Existe un dialogo entre las personas y la orgariinac

» Las personas recibe recompensas, reconocimies®syida de ellas.

4. Recursos Este criterio evalia como gestiona la organizasids recursos
mas importantes, con excepcion de los Recursos HRasngue merecen un
criterio independiente. Asi, se profundiza en Istige de los recursos financieros,
los recursos de informacién, los proveedores y nadgs, los bienes inmuebles y
otros activos fijos y la tecnologia y la propiedattlectual. La definicion de este

criterio es la siguiente:
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“Como gestiona la organizacion sus recursos de maamdficaz y

eficiente”, este criterio se divide en los siguesnsubcriterios:

» Se gestiona los recursos econdémicos Y financieros.

e Se gestionan los recursos de informacion.

» Se gestionan los materiales y las relaciones coprioveedores.
* Se gestiona los edificios, materiales y otros lsene

* Se gestiona la tecnologia y la propiedad inteléctua

5. Procesos Este criterio evalla como la organizacion idédif sus
procesos, como los gestiona estableciendo un paojpiede los mismos y
definiendo sus medidas de rendimiento, como relisa resultados de los
procesos al nivel adecuado de direccion, establdgieobjetivos para las
diferentes mediciones, y como mejora sus procesysdeando el talento de los
empleados y las técnicas mas avanzadas. La défine este criterio es la

siguiente:

“Como la organizacion identifica, revisa y mejonas sprocesos”, este

criterio consta de los siguientes subcriterios:

* Los procesos son disefiados y gestionados de mstdmaitico.

» Los procesos se mejoran, segun se necesita, empléamnovacion
de modo que se satisfaga plenamente y se generepaad los clientes
y todos aquellos con intereses en la organizacion.

* Los productos y servicios se disefian y desarrd@sandose en las
necesidades y expectativas de los clientes.

* Los productos y servicios se producen, entregaartienen.

* Se gestionan y mejoran las relaciones con losteben

6. Resultados relativos a los cliente€En este criterio se comienza a tratar

los cuatro criterios correspondientes a los “Ragol” en los cuales se presentan
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los resultados obtenidos por la organizacion acaplas politicas y estrategias
desarrolladas en los criterios correspondientes 8Agentes”. La definicion del

criterio es la siguiente:

“Que logros se estan alcanzando con relacion atiafaccion de los

clientes externos”, este criterio se divide ersigsientes subcriterios:

* Medidas de percepcion.

* Indicadores de desempefio.

7. Resultados relativos al personal“Satisfaccion del personal”, donde se
demuestran las mediciones directas de dicha sati8fg obtenida a través de
encuestas de opinién a empleados, y las mediciotesas de la organizacion
gue afectan a la satisfaccién de los empleadogielsaripcion de los planes y
politicas del personal que pueden lograr la mejerka motivacion y satisfaccion
de los empleados en el criterio 3 “Gestion del éteal, La descripcion de este

criterio es la siguiente:

“Que logros se estan alcanzando con relacion aatisfaccion de los

empleados”, este criterio se divide en los sige®subcriterios:

* Medidas de percepcion

* Indicadores de desempefio

8. Resultados relativos a la sociedadse analizan cuéles son los resultados
de la organizacion a la hora de satisfacer lassida#es y expectativas de la
sociedad, tanto desde el punto de vista del impaotda economia como del
impacto en la saluda seguridad y el medio ambiente, entre otrosdéfimicion
de este criterio es la siguiente:

“Que logros se estan alcanzando con relacion atiafaccion de las

necesidades y expectativas de la comunidad loeaipmal e internacional en
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general. Se incluye en este criterio como se per@b modo en que la
organizacién entiende la calidad de vida, el emtoynla conservacion de los
recursos naturales, asi como las mediciones irdetaaefectividad que realice.
También se incluiran las relaciones con las awded y organismos que influyen
y regulan las actividades de la organizacion”, esiterio esta dividido en los

siguientes subcriterios:

* Medidas de percepcion

* Indicadores de desempefio

9. Resultados clavesEste criterio analiza los resultados de la ommmidn
en todos aquellos aspectos que no han sido reogidts criterios anteriores. El
subcriterio 1 recoge los resultados de caracten@uoio, fundamentalmente la
cuenta de resultados, el balance y los principaliéss financieros. El subcriterio
2 presenta los resultados de la organizacion velata los procesos claves y la
gestion de recursos, presentados en el criteri®. 4Ly definicidn de este criterio

es la siguiente:

“Que logros estan alcanzado con relacion a lostigbge empresariales
planificados y a la satisfaccion de las necesidgdegpectativas de todos aquellos
gue tengan intereses, econémicos o generales,oegdaizacion”, este criterio se

divide en los siguientes subcriterios:

* Resultados clave del desempeiio

* Indicadores claves de desempeiio

Premio Malcom Baldrige (1988)

Segun Summers (2006), el Premio Malcom Baldrigeuesestandar

estadounidense para la excelencia en materia diadaésta abierto a tres areas:

negocios, educacién y cuidado de la salud, esaladty por la American Society

41



for Quality. Permite que las organizaciones efi@ense comparen con otras
compaiiias, esta actividad se denomina benchmarkingenchmarking es un
proceso continuo de medicién de productos, sewigipracticas en relacion con
los de la competencia, permitiendo que se sepaesusdl posicion con relacion al
resto de la industria. Las compafias también atiliias directrices del premio
para determinar un baseline. El baseline es lagiteddel nivel actual de calidad
de una organizacion. Los baselines se utilizan perstrar el donde se encuentra

la organizacion, evidenciando en donde debe entasaesfuerzos de mejora.

Segun la misma autora, el premio establece las awrgue deben
utilizarse para los beselines y benchmarks paradiainistracion de la calidad

total, clasificandolos en siete criterios (estruatdel modelo):

En el siguiente cuadro se puede ver un resumenosleciiterios y

subcriterios del Premio Malcom Baldrige:

Cuadro 3: Criterios y Subcriterios del Premio Matc®aldrige

Item Categoria Subcategoria

1 Liderazgo (110 puntos) 1.1 Liderazgo organizacional

1.2 Responsabilidad social

2 Planificacién estratégica (80 2.1 Desarrollo de la estrategia
puntos) 2.2 Despliegue e implementacién de la estrategia
3 Enfoque en el cliente y en el 3.1 Conocimiento del cliente y del mercado
mercado (80 puntos) 3.2 Relaciones con el cliente y el nivel de satisfan

4 Medicion, andlisis y administracion4.1 Medicion y andlisis del desarrollo organizaeion

del conocimiento (80 puntos) 4.2 Administracion de la informacién y del conoamio

5 Enfoque en los recursos humanos 5.1 Sistemas de trabajo

(100 puntos) 5.2 Ensefianza y motivacion de los empleados

5.3 Bienestar y satisfaccion de los empleados

6 Administracion de procesos (100 | 6.1 Procesos para creacion de valor

puntos) 6.2 Proceso s de soporte
7 Resultados empresariales 7.1 Resultados enfocados en el cliente
(450 puntos) 7.2 Resultados en productos y servicios

7.3 Resultados financieros y del mercado
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7.4 Resultados en recursos humanos

7.5 Resultados en eficiencia organizacional

7.6 Resultados en gobierno y responsabilidad social

Fuente: MembradoQ2)0

A continuacién, se resumen los siete criterios @mé general, tomado
del libro de Innovacion y Mejora Continua segumeldelo EFQM de Excelencia
de Joaquin Membrado (2002):

1. Liderazgo. Contempla como la alta direccion obtiene su édgo

contribuyendo a la mejora de la acometividad yltadas de la empresa.

2. Planificacién estratégica Evalla la planificacién estratégica y de
negocio y el despliegue de los planes, dando am @nfasis a los requerimientos

de los clientes y los resultados operacionales.

3. Enfoque en el cliente y en el mercaddEvalla las relaciones de la
empresa con los clientes y el conocimiento queetid® los requerimientos de
clientes y de los factores clave de la calidadapnelucen a la competividad en el

mercado.

4. Medicion, analisis y administracion del conocimierd. Evalua el
enlace, validacion, uso y gestion de los datosigfamacion que subyace a los

sistemas de gestion total de la compafiia.

5. Enfoque en los recursos humanosEvalia la eficiencia de los
elementos clave de la compafia para desarrollabtgner todo el potencial
posible de los empleados para conseguir los obgperacionales y de calidad

de la organizacion.

6. Administracion de procesos Examina los aspectos claves de la gestion

de procesos, incluyendo el disefio orientado hatialiente, los procesos
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productivos y de entrega del servicio, los sergici®@ soporte y la gestion de
suministros de todas las unidades.

7. Resultados empresarialesEvallta los resultados de la empresa y las
mejoras en todas las areas clave del negocio ¢ales satisfaccion del cliente,
recursos humanos, resultados financieros, emprasasiadas y resultados

operacionales.

Premio Deming (1951)

Segun lo menciona Gonzalez (2004), el premio Denhilregestablecido
por la Unidn Japonesa de Cientificos e Ingenieges,in premio anual con tres
categoriasPremio Deming para personas individualeérectivos de la empresa),
gue se concede aquellos que han realizado inveistiges en la teoria o en las
aplicaciones de técnicas estadisticas o han hguotrvaeiones a la difusion del
control de calidad. Premio Deming para aplicacicgrepequeiias empresas y en
divisiones autbnomas de grandes empresas se camoeganizaciones publicas y
privadas que han investigado el campo de la caliBagremio de control de la
calidad para industrias que se han distinguido sa mejoras utilizando el
modelo Company Wide Quality Control (CWQC), sedrde un sistema que
aporta como principios fundamentales la satisfacalél cliente, la formacion
continua de los recursos humanos, la colaborac®riod intermediarios, la
prevencion de los errores, el control de todosctiaponentes de la empresa, la
mejora continua y la participacion de los diferent@dembros de la organizacion

en la elaboracion y aplicacion del plan de calidad.

Segun Membrano (2002), la evaluacion del premimiDg no requiere
que los participantes sigan un modelo previameefaido por el Comité del
Premio Deming, en lugar de esto, se requiere ga@aaticipantes entiendan su
actual situacion, establezcan sus propios objetyvqae mejoren y transformen
ellos mismos toda la organizacién en su conjunkistén varias categorias a las

que pueden optar las diferentes empresas, en fudeiGus caracteristicas. Para
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optar por el premio es necesaria la realizaciérunledocumento denominado
Memoria, que describe la promocion e implantadénas actividades de control
de calidad, desde el momento de su introducciota lepresente, incluyendo los
efectos o resultados obtenidos. Debe ser escritéormma simple y facil de

entender. La Memoria Corporativa debe contenerstdda unidades de la
organizacion y debe constar una Introduccion equel se trata el perfil de la
compafia y las razones para introducir el ConteoCdlidad y la descripcion de

cada uno de los diez criterios de que consta ektood

En la siguiente figura, se ilustra la estructurh dedelo en el primer

nivel:

CONFIGURACION DE LAS CATEGORIAS
DE VALORACION EN EL PREMIO DEMING

x —_— . E

Gestidn |Estandarizacién '
(10%) L (10%) |
o ‘ Educacién ||  Control | Vd ™\
" Politica (0%) || (10%)  Resultados |
- General | —— T G{ - L (10%)
RBC()EI e arantia [ \, S
[ to% | Informacién | | de Calidad | S~
[ _(0%) | (10%) ||
‘, Andlisis | | Planificacién | ‘
| | (10%) I {10%)

IL__ N * S _—J

Fuente: Gento Palacios (1996:31)

Figura 7: El premio Deming con porcentajes

A continuacion, se muestra un resumen de critgrfmentajes del premio

Deming (ver cuadro 4).

Cuadro 4: Criterios y puntajes del premio Deming

Item Criterio Porcentaje
1 Politica 10%
2 Organizacion y sus gestion 10%
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3 Educacion y difusiéon 10%
4 Gestion de la Informacion de calidad 10%
5 Andlisis 10%

6 Normalizacién 10%

7 Control 10%

8 Aseguramiento de la calidad 10%
9 Resultados 10%

10 Planificacién 10%

Fuente: Membrado (2002)

A continuacion, se presenta un resumen de logiostbasicos del modelo
de Deming, tomado del libro de Innovacién y Mej@antinua segun el modelo
EFQM de Excelencia de Joaquin Membrado (2002).

1. Politica de compafia y planificacion.Este criterio analiza como se
determinan las politicas de direccién, calidad gyt de calidad y como son
transmitidas a través de todos los sectores dapaesa. También se examinan Si

los contenidos son adecuados y presentados caoteaclar

2. Organizacién y su direccion Se analiza si los campos de responsabilidad
y autoridad estan claramente definidos y como sepeve la cooperacion entre
departamentos. También examina como esta organiaagtapresa para llevar a

cabo el control de la calidad.

3. Educacion y difusion del control de calidad Examina como se sefiala lo
gue es el control de calidad y como reciben losleados el entrenamiento en
calidad, bien a través de cursos de formacion @a&s$ del trabajo diario. Se
analiza el grado en que el concepto del controlcdikdad y las técnicas
estadisticas han sido comprendidas y son utilizaBasanaliza los circulos de
calidad.

4. Recogida, transmision y uso de la informacién sobrealidad. Se
analiza como se recoge y transmite la informagidocedente tanto del interior

como del exterior de la compafiia, a través de tedssniveles y organizaciones.
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Se examinan cuéles son los sistemas usados yidezamn que la informacién es

recogida, transmitida, analizada y utilizada.

5. Analisis. Se examinan como son seleccionados y analizades |
problemas, critico o no, relativos a la calidadigles el uso que se hace de estos
analisis. Se analizan los métodos empleados y el que se hace de las

herramientas estadisticas.

6. Estandarizacion Se examina los procedimientos para el establenimi
revision y derogacion de estandares y la formauense controlan y sistematizan,
asi como el uso que se hace de los estandarempaegora de la tecnologia de la

empresa.

7. Control. Se evalda como se realizan las revisiones pegédde los
procedimientos empleados para el mantenimientojgraende la calidad. También
se analiza como esta definida la autoridad y resgdmldad sobre esta materia, y

se examina el uso de graficos de control y oti@sdas estadisticas.

8. Garantia de Calidad Se examina el sistema de direccion para la garant
de calidad, y se analizan en detalle todas lagidatles esenciales para garantizar
la calidad y fiabilidad de los productos y serviiincluyendo fiabilidad como
son el desarrollo de nuevos productos, analisis dalidad, disefio, produccion,

inspeccion.

9. Resultados Se examinan los resultados producidos en la adhlide
productos y servicios, gracias a la implantacidrcdetrol de la calidad, asi como
si se estan produciendo y vendiendo bienes o sesvile suficiente calidad. Se
examina si ha existido mejora en los productosryi@es suministrados desde el
punto de vista de la calidad y el coste y cantidadia empresa ha mejorado en su
conjunto, no solo en calidad y beneficios, si n@lemodo cientifico de pensar de
directivos y de empleados, la motivacion y otranbs intangibles.
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10.Planes futuros Se examina si los puntos fuertes y débiles esitliacion
actual son adecuadamente reconocidos, y en qué seodraliza la planificacion

para la mejora de la calidad.

2.4.5 Gestion

Segun la Real Academia de la Lengua (RAE), la palgbstion viene del
latin gesio que significa gestionar; por lo tanto, el concegé gestion hace
referencia a la accion y al efecto de gestionar cadministrar. Gestionar es:

realizar diligencias conducentes al logro de uronego de un deseo cualquiera.

Segun Koontz (1992), define la Gestion como: ‘“laeacion vy
mantenimiento de un medio laboral donde los indiog] trabajando en grupos,

puedan realizar misiones y objetivos especificos”.

Por otra parte, Milgrom y Roberts definen la gasttdmo: “Coordinar y

motivar a las personas de una organizacion paisegoir unos objetivos”.

Miguel Udaondo Duran (1992), recalca la importaragarelacionar los
dos conceptos gestion y calidad, y define la gedlie calidad como el conjunto
de caminos mediante los cuales se consigue laadalidesde esta perspectiva, la
gestion de calidad es el modo en que la direcdiémifica el futuro, implanta los
programas y controla los resultados de la funcelidad con vistas a su mejora
permanente. Mediante la gestion de calidad, langeegarticipa en la definicion,
analisis y garantia de los productos y serviciosrtaflos por la empresa,
interviniendo y haciendo que se realicen los sige®tipos de actuaciones:

« Definir objetivos de calidad, aunando para elloitdsreses de la empresa
con las necesidades de los clientes.

* Conseguir que los productos o servicios estén co@&® con dichos
objetivos, facilitando todos los medios necesaguars lograrlo.

« Evaluar y vigilar que se alcanza la calidad deseada
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* Mejorarla continuamente, convirtiendo los objetiyda consecucion de la
calidad en un proceso dinamico que evolucionadonddo permanente,

de acuerdo con las exigencias del mercado.

José Antonio Pérez (2009), sefiala lo siguiente:géstion es cuestion de
herramientas; en la idoneidad de las herramiersisla en buena medida la

eficacia de la gestion”. La gestion esta asociadda planificacion y evaluacion.

Los elementos necesarios para gestionar algo seeesen la siguiente

figura (Ciclo de la Gestion):

| OBJETIVOS PLANIFICACION

! I

| MEJORA | | PROGRAMACION

X 7
| MEDICION |<—| EJECUCION |

Fuente: Pérez (2009)

Figura 8: Ciclo de la Gestién

2.4.6 Gestion Publica

José Manuel Casino (2001), define la Gestion Palgieno: “la aplicacion
de principios microecondmicos clasicos y de la eauia de las organizaciones a

problemas de objetivos sociales alcanzables, airiagones publicas”.

La gestion publica esta sometida a restriccionssasElimitaciones, en

opinion de Ortun (1995), derivan de la responsdduilide la administracion tiene
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un caracter fiduciario pues su legitimidad no sepdende de los derechos de
propiedad sino del proceso electoral. A esa limdtacafiade Ortan la mayor

dificultad de medir los rendimientos (con respeattos que obtiene el sector
privado), el constante control jurisdiccional akgesta sometido el sector publico
administrativo, la mayor transparencia de la qudéhgozar la actividad publica y

la mayor ambigledad de la tecnologia.

Florentino Rico Calvano (1996), define la gestidimblca como: “la
ejecucion detallada y sistematica del derecho eadbla cual tiene como
fundamento al derecho administrativo y financiéoda aplicacion particular de la

ley es un acto administrativo”.

Segun menciona Rico, el sector publico debe tramsfiola manera como
se hacen las cosas, atendiendo mejor a los usuandaando los recursos,
orientandose a resultados de manera motivada gdado. Las reformas en una
gestion publica moderna deben tener como caraitaegsla racionalidad,

eficiencia, equidad, justicia social, calidad tgtlisto a tiempo.

Relaciones de la gestion publica

Es preciso, conocer las relaciones de la actividddica con la sociedad,
poblacion, niveles de desarrollo y la administracfirivada. Estas relaciones
permiten tener una vision general de su importagigau caracter operativo en el
funcionamiento del aparato estatal, desde el puaetovista de la actividad
econdmica, politica y social.

* Gestion Pablica y Privada

La gestion publica es especifica porque ella elsgemicio del interés

general, es el érgano de accion del poder politioquede ser comparada con la

gestion privada.

» Gestion Puablica y Poblacion
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La administracién como ciencia social, debe adaptarla poblacion, a su
importancia, a su nivel social y cultural. Los gesbas administrativos son

diferentes en las diferentes areas de la sociedad.

e Gestidon Publica y Sociedad
La gestion publica es el aparato de gestion desérsicios publicos,
constituidos por el conjunto de servicios publicnsya eficiencia depende de la
realizacion y operatividad del Estado en el cumigimo de los objetivos y metas
trazadas.

» Gestion Publica y los Niveles de Desarrollo
Los objetivos asignados a la gestion dependencesimente del nivel de

desarrollo de la Sociedad.

» Gestion Puablica Efectiva
La sociedad en general solicita una mejor gestidniga, capaz de brindar
al ciudadano y al sector productivo servicios y enta del bienestar, para
contribuir con eficacia a satisfacer necesidadesiales esperando de los
administradores publicos su accién oportuna enolace®n de los problemas
nacionales y recomendando que el buen administesiaquel que previene los
problemas.

* Gestidon Publica para el Desarrollo
Para alcanzar una verdadera gestion publica pdbasrrollo es preciso

en el ambito nacional apoyar la planeacion a tddessectores de la economia
con caracter imperativo. Sin hacer ninguna excepeiolos distintos niveles de la
gestion publica. Determinar una estructura orga&ional dinamica, capaz de
delinear las funciones continuas y secuencialesirastnativas que permitan

simplificar y acelerar los procedimientos y tramitele asuntos publicos,

estableciendo sistemas de informacion efectivondares de actuacion para
medir resultados, poder tomar medidas correctipasa detectar y prevenir

problemas.
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* La Gestidon Publica y el Cambio
La velocidad con que cambia la actividad econOmimdge de los
administradores publicos y privados muchas halgiédatécnicas, humanas y
conceptuales, para poder operar y adaptar sus desdadministrativas a la

situacion actual.

* (Gestidon Puablica Estratégica
Es importante aplicar en la gestion publica la @dandn estratégica con
fundamento en el horizonte de tiempo, capaz dduawvés estrategias vigentes,
buscando las oportunidades que presentan el amhjdatutilizacion racional de
los recursos. El administrador publico, como priofesl de una actividad noble y
maximizador de riquezas y necesidades, debe tensy marco de referencia a la

planeacion estratégica, que constituye la esenisimande su trabajo.

» Gestidn Plblica Tradicional y Estratégica
Dentro de la gestion publica moderna, cada diaacamportancia la
gestion publica estratégica, fundamentada en widnviuturista, donde la energia
humana facilita la creatividad e innovacién, de lahimportancia de establecer

comparaciones entre la gestion publica tradicignalestratégica (ver cuadro 5).

Cuadro 5: Cuadro comparativo entre Gestion Tradadig Gestion Estratégica

Gestion Tradicional Gestion Estratégica
Administracion dia a dia Administracion con énfasisel futuro
Enfocada hacia adentro Enfocada hacia el mercado

El equipo de trabajo tiene una vision
El Jefe “sabe” para donde vamos . . )
estratégica difundida

Mayor atencién a los medios Mas importancia ailwessf
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Centrada en la funcién

Orientada a alcanzar vision global, integ

personas, organizacion

Basada en actividades

Fundamentada en resultados

Manejo rutinario

Facilita la creatividad e innov@ti

Enfatiza en el “cémo hacer

Enfatiza en “que hacer”

Estilo autoritario

Estilo participativo

Refuerza el individualismo

Favorece el trabajo @umigo

Soporta la evaluacién en el cumplimiento

o o ) La evaluacién es un proceso para el desarr
actividades rutinarias y en variables . o o
o incluye variables cualitativas y cuantitativas
cualitativas

de

El control y supervision se centra en el jefe

3 Existautocontrol y  seguimiento

mejoramiento

Resultados de corto plazo

Resultados permanentesvis®n de largo

plazo

Impone objetivos

Negocia objetivos

Aprovecha la evaluacién para premiar

castigar

blace seguimiento al grado de progresc

desarrollo para incentivar

jra

ollo,

Fuente: Rico (1996)

Manuel Villoria Mendieta (1996), define la GestiBablica, como: “guias

para orientar la accion, prevision, visualizaciérempleo de los recursos y

esfuerzos a los fines que se desean alcanzarcleersga de actividades que

habran de realizarse para lograr objetivos y el requerido para efectuar cada

una de sus partes y todos aquellos eventos inaalasren su consecucion”.

El mismo autor especifica los

Gestidn Tecnoldgica

siguientes tipos detiGn:

Es el proceso de adopcion y ejecucion de decisieabee las politicas,

estrategias, planes y acciones relacionadas core&ion, difusion y uso de la

tecnologia.

Gestion Social
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Es un proceso completo de acciones y toma desidees, que incluye
desde el abordaje, estudio y comprension de unlgmnal) hasta el disefio y la

puesta en practica de propuestas.

» Gestion de Proyectos
Es la disciplina que se encarga de organizar addanistran los recursos
de manera tal, que se pueda concretan todo ejdradguerido por un proyecto
dentro del tiempo y del presupuesto definido.

» Gestion del Conocimiento
Se trata de un concepto aplicado en las orgdoizes, que se refiere a la
transferencia del conocimiento y de la experieegigtente entre sus miembros.
De esta manera, ese acervo de conocimiento puedélz@ado como un recurso

disponible para todos los miembros de la organizaci

» Gestion Ambiental
Es el conjunto de diligencias dedicadas al madejosistema ambiental
en base al desarrollo sostenible. La gestidon artédien la estrategia a través de la
cual se organizan las actividades entropicas qaetaaf el ambiente, con el

objetivo de lograr una adecuada calidad de vida.

» Gestion Administrativa
Es uno de los temas mas importantes a la horande i@ negocio ya que
de ella va a depender el éxito o fracaso de la esapEn los afios, hay mucha

competencia; por lo tanto, hay que retroalimentarseuanto al tema.
* Gestion Gerencial
Es el conjunto de actividades orientadas a la pwdocde bienes
(productos) o la prestacion de servicios (activedadspecializadas), dentro de

organizaciones.

* Gestidon Financiera
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Se enfoca en la obtencion y uso eficiente dedosrsos financieros.

* Gestiéon Publica

No mas que modalidad menos eficiente de la gestifpresarial.

2.4.7 Gestion Administrativa

Para Stephen y Robbins (2003), la gestion admatiigdr es el proceso de
disefiar y mantener un entorno en el que trabaj@mdgrupos los individuos
cumplen eficientemente objetivos especificos. Eristcuatro actividades
importantes que estan relacionados con la gestibmngstrativa, sin ellos es
imposible hablar de gestion administrativa, estos ®laneacion, Organizacion,

Ejecucion, Control.

* Planeacion: Implica que los gerentes piensen ctadaamon en sus metas y
acciones, y que basen sus actos en algun mét@aop pbgica. Los planes
presentan los objetivos de la organizacion y estail los procedimientos
idéneos para alcanzarlos. Son la guia para quegknizacion obtenga y

comprometa los recursos que se requieren parazalicks objetivos.

* Organizacion: Es el proceso para ordenar y distrilel trabajo, la
autoridad y los recursos entre los miembros dearganizacién, de tal
manera que estos puedan alcanzar las metas dgtazaacion.

» Direccion: Dirigir implica mandar, influir y motivea los empleados para

que realicen tareas esenciales.

» Control: Es el proceso para asegurar que las datieis reales se ajustan a
las actividades planificadas. El gerente debea ssiguro de los actos de
los miembros de la organizacibn que la conducenahéas metas

establecidas.
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Para George Terry (1988), el reto de la Gestion iAthnativa moderna
radica en construir una sociedad econémicamentermepn normas sociales
mejoradas y un gobierno mas eficaz. La supervisiénas empresas esta en
funcidon de una administracion efectiva. Toda orgarion depende de la
administracion para llevar a cabo sus fines; debl@&na o mala gestion
administrativa depende el éxito o fracaso de lareggp

Para César Ramirez (2004), la gestion administr&svconsiderada como
una parte esencial en todas las instituciones gcimia con la direccion
administrativa, las actividades administrativastag se reducen a tres grandes

grupos, las cuales dan lugar a sus respectivosglan

* De gestion personal:

a) De gestién propiamente dicha. Laborales, legalescapacitacion y
desarrollo de personal y clima social del centnacativo.

b) De planeacion de recursos humanos. Seleccion, taeuknto,
contratacion.

c) De control de personal. Nominas, absentismo, disaipetc.

 Econdmico-financieros

a) Andlisis econémico financiero

o Previsiones de tesoreria e ingresos
Realizaciones de ingresos de ventas
Realizaciones de tesoreria e ingresos

Caja, bancos, ingresos

o O O o

Contabilidad general y analitico
b) Control de la politica econdmica-financiera. Elawidn de informes y

datos.

o Comparativos entre lo previsto y lo realizado

56



o Analiticos, sobre las desviaciones observaciones

o

Sintéticos, sobre los resultados obtenidos

c) De administracion de materiales

o

o
0]
0]

Por otro lado, la Direccion Administrativa abarazaserie de tareas de
diversa naturaleza que no corresponden ni a land@eni a la seleccion
econdmico financiera. Sin embargo, su colaboracaimel docente, con el medio

ambiente laboral, con los alumnos y con los ppiabajadores permitira lograr

Administracién de almacenes
Actividades de aprovisionamiento
Actividades de logistica

Actividades de mantenimiento y seguridad

la excelencia académica y la calidad de la ing6ituc

en un clima social favorable, es decir, llevar weedadera gestion de

En primer término, contar con personal colaborgdeficaz, y mantenerlo

personal. Personal fijo y dedicacion exclusiva.

condiciones de trabajo, son las que van creantiimla de la empresa”.
Ese clima se resiste con facilidad a causa de m&ssajenas a la
institucion, y es uno de los factores que interieen la imagen de la

misma.

principales apoyos del proceso ensefanza-apreedizaj cual es

Las relaciones institucion-personal, en los pldanosano, social, laboral y

La seguridad y el mantenimiento, asi como los sewien general son los

responsabilidad de la administracion general.

las relaciones publicas, que aseguraran en enlddieg-institucion.

Otra actividad necesaria a prever, para conseavanagen, es fomentar
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* Es fundamental la buena o mala impresion que destdaucion recibe el

usuario la primera vez que toma contacto con ella.

2.4.8 Gestion Universitaria

La Gestion Universitaria, tiene como principal divj@ ser un instrumento
de comunicacion, intercambio y reflexion destinad@ansferir el conocimiento
generado por la actividad cientifica en el areaad&ducacion Superior y la

Gestion Universitaria.

La Carta Magna (1998), hace mencién a la gestidversitaria con lo
siguiente: “Las Universidades consideran el inteitwia mutuo de informacion y
documentacion y el aprendizaje comun a través dgeptos conjuntos, como

esencial para el progreso estable del conocimiento”

La Convencion de Lisboa (1997), define la gestiaiversitaria como el

“establecimiento de mecanismos eficaces para eloetniento de titulaciones.”

La Declaracién de Bolonia (1999) - Mencion exprasas responsables de
la gestion universitaria: “Se debe promover la nwad de estudiantes,
profesores, investigadores y personal de adminiétta valorando vy
reconociendo los periodos de entrenamiento y toabeglizados en el contexto

general”.

Marcovitch (2002), sefiala que: cuando se hablaedgdm universitaria es
necesario, en primer lugar, distinguir clarament#ree administracion vy
burocracia. En la universidad, y en la adminis@magublica en general, existe la
tendencia de confundir procedimientos de gestigmogedimientos autoritarios,
burocratizantes, que inhiben la voluntad de ateadpiraciones justificadas, si no
es percibida, convierte a la administraciéon eninrefi si misma. La gestién, en
realidad, es un medio para lograr objetivos. Cuamtborganizacion se propone
conseguir resultados positivos, es necesario ptanifdefinir los objetivos que se

quieren alcanzar, distribuir responsabilidades;utgg o que fue proyectado v,
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finalmente, evaluar, comparando lo que se habiaiffgado con los resultados

obtenidos.

Merchana (2004), detalla las actividades princgpatie la gestion
universitaria, queaequiere una légica de la gestion universitarianiama que
debe ser acompafada de una politica de rendici@uel#as y un compromiso

ético integral:

* Trabajo Colegiado Legislativo y Académico

e Planeacién Académica

e Gestion escolar

e Administracion de la infraestructura

* Administracion de la Investigacion y Desarrollo g bbs Recursos del
Conocimiento

¢ Administracion de los Recursos Humanos

* Planeacién, Programacion y Evaluacion

» Soporte de Bibliotecas y Centros de Informacion

e Tecnologia Educativa

* Redes Académicas y de Investigacion Cientificandigica y Educativa

Difusion Cientifica, Tecnoldgica y Cultural

Corozo (2005), sefala quea buena gestion depende de su direccion
(gestion directiva) porque, garantiza que las pesfas creativas y las
innovaciones educativas se lleven a cabo, porrtotaa la cabeza del centro
educativo debe existir una persona o0 un grupo dgopas que sean capaces no
s6lo de coordinar el trabajo de todos sino que gu@adejorar su rendimiento para
lo cual deben de estar en una constante formacajagonal y poseer una mente

abierta a los cambios y proactiva.
La gestion universitaria, comienza con un anatisisa cultura del centro.

Segun Robbins y Coulter (2000), la cultura se refeeun sistema de significados

compartidos entre sus miembros, y que distingueaaouganizacion de las otras.
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De acuerdo con esta definicidbn ningan centro deadan superior es igual a otro
ya que los significados compartidos por sus miespueden ser tan diferentes
como su historia, infraestructura, valores o ldadies de pre y posgrado que alli

se imparten.

Al respecto Voldrige (2001), afirma que la cultisa define como el
conjunto de valores, creencias, actitudes, expeasatracionalidades, aptitudes,
comunes a todos o por lo menos a la gran mayoritosieniembros de la
organizacién y que son otras tantas normas imgdiciiue influyen sobre su
comportamiento en el contexto de su trabajo. Estaexacion permite relacionar
la gestion con el cambio asi como también condatuidad y con la innovacion
educativa en el sentido que cambiar o innovar enarmabito educativo
necesariamente tiene su génesis en el sistemaelec@s que tenga quien obtente
el cargo de gestor o dicho de otra manera quiegatéa responsabilidad de

conducir los destinos de la organizacion de eddoaguperior.

2.4.9 Gestion Institucional

En su articulo electronico Silvia Mazza (2010), adefique la gestion
institucional educativa es: “un proceso amplioegnal y participativo, cuya
esencia es la transformacién de las institucionegug se concreta en la
construccion de los proyectos educativos instinades que abarca integralmente
las acciones administrativas, financieras y pedagég las formas de
intervencion en el proceso educativo, las relacardre los agentes educativos,
las formas de interaccion de la comunidad. Ensopalabras “las mdultiples
relaciones institucionales expresados en un seimtidgral”.

El Portal educativo argentino Educar (2007), sefil@ la gestion
institucional implica impulsar la conduccion deratitucién hacia determinadas
metas a partir de una planificacién, para lo quaulten necesarios saberes,
habilidades y experiencias respecto del medio selbgee se pretende operar, asi
como sobre las practicas y mecanismos utilizadosasopersonas implicadas en

cada una de las tareas. En este punto, en estrgec#n con la actividad de
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conduccion, el concepto de planificacion cobra irtgpwia debido a que permite
el desarrollo de las acciones de conduccion-adtracién y gestion educativas.

Menciona también que, el area de Gestion Instihatjo debe
caracterizarse por la innovacion, ir mas alla dedperado, puesto que la manera
de interrelacionarnos con el entorno, comunidadrgsoorganizaciones, no tiene

un parametro o proceso unico.

Aguerrondo (1998), aporta con la idea de que tdodesniembros de la
institucién implementan diariamente decisiones aétipa educativa cuando
organizan equipos de trabajo en el aula y en t&unsn, cuando toman medidas
administrativas y de gestion del establecimient@ando definen los mecanismos
de inscripcion de los estudiantes, las modalidades evaluacion de sus
aprendizajes, etc.

Para Casanova y Rodriguez (1999), la gestiéntunginal contempla el
conjunto de normas, politicas y mecanismos paranizgr las acciones y
recursos, materiales, humanos y financieros dedisintas instituciones, en
funcién de su obijetivo; y abarca los siguientesess: legislacion y gobierno,
planeacion y evaluacion, apoyo académico, apoyarastnativo, coordinacion,

vinculacion y finanzas.

Los mismos autores, consideran de gran importdacialacion con las
capacidades de gestion institucional y el contrstifucional. Las capacidades de
Gestion Institucional se refiere a las tareas @itaridad institucional (educativa)
vinculadas con la dotacion de enfoques concemuaietodoldgicos y técnicos
gue posibiliten a cada organismo la revision @itie su accionar y la adopciéon
de modalidades de gestion eficaces. Por otro kldmntrol tiene que ver con la
responsabilidad de la instancia central de la ezsldigade asumir la direccion
politica de los procesos educativos, asi comodporesabilidad de rendicion de
cuentas Yy los distintos sistemas de evaluacioedaarcion o certificacion.
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El control de la gestion institucional consiste Blanificar lo que vamos a
hacer, luego lo hacemos, verificamos si lo que inasecorresponde a lo planeado
para actuar de dos maneras, actuar para corragir grrespondié a lo planeado
y actuar para mejorar si lo que hicimos corresporadio planeado, conocido

como el ciclo de control o PHVA (ver figura 9):

Actuar

Planificar

Como
mejorarla
proxima

Qué hacer?

Verificar

Las cosas
pasaron
segiin se
planeo?

Hacerlo
planificado

Fuente: Walton, (2004:18)

Figura 9: Ciclo PHVA

El Banco Interamericano de Desarrollo sefala gaeehovacion de la
gestion institucional es clave para sustentar loggsos de cambio educativo,
fundamentalmente para brindar las condiciones, ¢gortunidades, los
instrumentos y los recursos para que el centroatidocsea el eje fundamental de
la organizacion y del funcionamiento de los sistemducativos. El correlato de
una educacién centrada en las expectativas y eretasidades de los alumnos en
un centro que opera en forma activa y dinamica,urodlaro liderazgo directivo y

un cuerpo docente que trabaja y crece en equipo.

En el proyecto realizado por la ANUIES 2000 (Asoma Nacional de
Universidades e Instituciones de Educacion Superioace referencia a la
eficiencia y eficacia en la gestion institucionahgnciona que en los ultimos afios
las instituciones de educacion superior han redizaambios institucionales que
apuntan a simplificar la gestion institucional edds los ambitos. Se han dado
importantes mejoras en la administracion y en fanativa de las instituciones.
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Adicionalmente, se ha incorporado en los proceses trdbajo las
herramientas tecnoldgicas modernas, que han sioald las tareas
administrativas. Pese a los cambios generados gask#n institucional de las
universidades persisten multiples problemas de nirgeiébn y gestion. Se
requiere una definicion méas puntual de las misiamgtitucionales que refleje las

diferencias y permita construir ventajas de unssitutiones frente a otras.
2.5 Hipotesis

El establecimiento de mecanismos para el aseguntmae la calidad
administrativa permitira que se lleve a cabo ungngestion institucional en el
Departamento Especializado de Idiomas de la UndeisTécnica de Ambato.
2.6 Sefialamiento de Variables de la Hipétesis

Variable Independiente: Calidad Administrativa

Variable Dependiente:Gestion Institucional

CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 Modalidad Basica de la Investigacion
La presente investigacién, mantiene una modalkigedintegra técnicas de
cardcter cuantitativas y cualitativas, al combidatos cuantitativos, de muestras

estadisticas y al establecer conclusiones geneasnformacion obtenida por

meétodos cualitativos sobre las perspectivas déodoeficiarios, la dinamica de
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algunos procesos o los motivos que explican loglteetos obtenidos por medio

de métodos cualitativos.

Principalmente, se utilizé tres métodos basicosa ga investigacion:

Inductivo-Deductivo, Histérico-Légico y AnaliticoH#8ético.

Haciendo referencia al métodaductivo-deductivo, se tiene que: la
induccion consiste en ir de los casos particulaaeta generalizacion. La
deduccidn, en ir de lo general a lo particulampiBiceso deductivo no es suficiente
por si mismo para explicar el conocimiento. Algmitr ocurre con la induccion,
que solamente puede utilizarse cuando a partiradealidez del enunciado

particular se puede demostrar el valor de verdadrdanciado general.

La combinacion de ambos métodos se aplicd en farrdmacion del

problema, y en general, durante todo el desardalda tesis.

El MétodoHistérico-Logico mediante el método historico, se analiza la
trayectoria concreta de la teoria, su condicionatuia los diferentes periodos de
la historia. EI método logico, se basa en el estuustérico poniendo de
manifiesto la l6gica interna de desarrollo, deesrifr y halla el conocimiento mas
profundo de esta, de su esencia. La estructura&aodel objeto implica su
modelacion. En lo referente a la investigaciénagiica en el marco tedrico y en
la propuesta.

El métodaoanalitico-sintéticq el método analitico consiste en la extraccion
de las partes de un todo, con el objeto de estasdligrexaminarlas por separado,
por ejemplo las relaciones entre las mismas. Ebduésintético, consiste en la
reunion racional de varios elementos dispersos ma@ nueva totalidad. El
investigador sintetiza las superaciones en la in@@ypn para establecer una

explicacion tentativa que sometera a prueba.

Estas operaciones no existen independientes ute atea; el analisis de

un objeto se realiza a partir de la relacion quistexentre los elementos que

64



conforman dicho objeto como un todo; y a su vesjiéesis se produce sobre la
base de los resultados previos del analisis.

Para la recoleccion, de informaciéon se ha utilizddsicamente dos

técnicas:

La técnica de la observacignque permiti6 acumular y sistematizar
informacion sobre un hecho o fendbmeno social qerestrelacion con el problema
gue motiva la investigacién. En la aplicacion déadgcnica, el investigador
registra lo observado utilizando como instrumen® alyuda una guia de
observacion, para su posterior analisis e intesipi@b sobre la base del marco
tedrico, que nos permitira llegar a conclusionésnya de decisiones. Se aplico en

las diferentes areas administrativas del DEDI.

Mediante latécnica de la encuestse ha obtenido datos de varias personas
de las cuales se obtuvo la informacion necesari lpanvestigacion. Para esto,
se ha utilizado un listado de preguntas escritassfonario) que se entregan a los
sujetos, a fin de que las contesten igualmentegartto.

Especificamente, se ha utilizado el cuestionarituesirado o con
preguntas cerradas, donde las personas o unidadmsatisis (informante), para
cada pregunta, tienen como Unicas alternativagsfgiestas las que aparecen en
el cuestionario, y fue contestado por las persou@sconforman las diferentes
areas del DEDI.

3.2 Nivel o Tipo de Investigacion

El disefio de la investigacion responde a dos tg®snvestigacion, en
este caso se toma como criterio el lugar y losrsesudonde se obtiene la

informacion requerida.

65



La investigacion documental — bibliograficaporque ha sido necesario
realizar la busqueda, recopilacién, organizaciéaloracion y critica sobre
diferentes conceptualizaciones, teorias y enfoqoegjiante la utilizacién de
fuentes primarias y fuentes secundarias como dauasielibros, monografias,
revistas, informes técnicos, diarios y peridédiamgjistros, constituciones, tesis,
enciclopedias, anuarios, manuales, almanaquesiodnisiias, indice, folletos,
redes de informacion como la INTERNET, que nos @aminado a establecer
diferentes mecanismos para el aseguramiento delidad administrativa, para
finalmente determinar cuales son las mas adecymtassu establecimiento en el
DEDI.

La investigacion de campoporque el fendmeno investigado ha sido
analizado en el lugar y tiempo que ocurren, medidat observacion directa

utilizada como fuente de informacion.
Se refiere a un estudio en una situacién real, guefectuarse en

condiciones no artificiales permite detectar mé&gsrposibles consecuencias de la

investigacion.

3.3 Poblacion y Muestra
Poblacion
La poblacion, objeto de estudio ha sido clasificeol@o poblacion censal

y esté constituida por el personal administratdagente y estudiantes del DEDI,

constituido por 6130 personas y distribuidos dadaiente manera:

Cuadro 6: Recursos Humanos DEDI

Cargo N°
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Director 1

Coordinadores 7
Personal Administrativo 14
Docentes 86
Usuarios (estudiantes) 5571
TOTAL 6130

ElaboraddJB/ARA, Emma (201)

Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra en relacitn poblacion se

utilizard la siguiente férmula:

_ N
E N N-1)+1

En donde: n= Tamafo de la muestra, N= Poblacigrirfor de muestreo (0.05)

6130

_':U-DE}Z':613Q—1}+1 = 375.61

Entonces, la muestra de la poblacién que se utlizésta investigacion es

de 376 personas, de acuerdo al siguiente detalle:
Cuadro 7: Muestra de Poblacion DEDI
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Cargo Poblacion Muestra %
Director 1 1 100%
Coordinadores 7 7 100%
Personal Administrativo 14 14 100%
Docentes 86 22 25%
Usuarios (estudiantes) 5571 332 6%
TOTAL 6130 376
Elaborad por: GUEVARA, Emma (2011



3.4 Operacionalizacion de Variables

3.4.1Variable Independiente

Calidad Administrativa

Concepto

Categoria

Indicadores

item

Técnicas

La calidad administrativa, s
refiere al cumplimiento de |
calidad en todas las funcion
administrativas, también a Ig
caracteristicas
comportamientos de un bie
producido o de un servici
prestado, que les hace capa
de satisfacer las necesidades
los usuarios.

Funciones
administrativas

Satisfaccion de
necesidades

Planificacion

Organizacion

Direccion

Control

Expectativas

Niveles de satisfaccior

¢,Con que frecuencia el DEDI planifica s

actividades?

¢ Quiénes son los encargados de llevar a cal
organizacién en el DEDI?

¢El personal administrativo del DEDI tiene bi
definidas sus funciones?

¢En el DEDI se han definido estandares
desempefio?

¢El DEDI cumple con las expectativas de
clientes?

¢ Conoce el DEDI el nivel de satisfaccion de

clientes?
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3.4.2 Variable Dependiente

Gestion Institucional

Concepto Categoria indices ftem Técnicas
La gestion institucional Manejo de Recursos Normas ¢ El DEDI tiene su normativa claramente definida? Encuestas a:
contempla el conjunto de Humanos
normas, politicas y mecanismos ¢ El DEDI ha definido sus politicas? Coordinadores
para el manejo de sus recursps, Politicas Administrativos
en funcién de sus obijetivos |y ¢,Con que mecanismos cuenta el DEDI? Docentes
encaminada a lograr la mejora Mecanismos Estudiantes
continua y certificacion de
calidad. La importancia de las ¢ El DEDI actlta en base a lo planificado?
habilidades gerenciales como Mejora Continua Planificar
una herramienta de gestion. ¢ El DEDI ejecuta todas las actividades planeadas?
Hacer
¢El DEDI realiza un analisis comparativo de| lo
realizado con lo planeado?
Verificar
¢ ElI DEDI propone acciones de mejora?
Actuar
¢El DEDI cuenta con un proceso de
autoevaluacion?
Certificacion de Autoevaluacion
Calidad ¢El DEDI contribuye positivamente en el proceso
de evaluacién externa?
Evaluacion Externa
¢La acreditacion de la UTA demuestra la calidad
gue posee el DEDI?
Acreditacion
¢, Se ha dado importancia a la habilidad técnica al
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momento de seleccionar a la persona encargada de
Habilidades Técnicas la Coordinacion del DEDI?
Gerenciales
¢En los dltimos tres afios ha imperado la habilidad
humana en los directivos del DEDI?

Humanas ¢Las habilidades conceptuales estan siendo
mejoradas continuamente?

Conceptuales

Elaborado por: GUEVARA, Emma (2011
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3.5 Recoleccion de Informacion

La recoleccion de la informacién, se sustenté darimacion primaria,

como es el caso de la observacion y encuestas.

Utilizando la técnica de la observacion se recopiios relevantes,
observando cada una de las areas administratiVd3&Ed¥ y con la informacion

recabada, se elabord un informe de resultados.

Mediante una encuesta técnicamente elaboradacagileinformacion de
los principales actores de la Unidad Académica &maale la poblacién), con lo
gue se ha elaborado un andlisis profundo de $asiestas obtenidas.

3.6 Procesamiento y Analisis

Una vez concluida la revision documentada y la lemoidn de
informacion, se procedié a depurar y analizar farmacién mediante una hoja de
Excel y con la utilizacién de la estadistica dggiwa, finalmente se elaboro la

propuesta.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Andlisis de Resultados

Encuesta aplicada al Personal Administrativo y eleiSios del DEDI

1. Competencias de los Directivos

Quienes forman parte del personal administrativdeyservicios, consideran
gue las principales competencias que debe ten@rtona que administra el DEDI
son en el 13% las siguientes: inteligencia, cajpactk comunicacién y capacidad de
trabajo en equipo, seguido por el 12% que consiééréderazgo, un 11% la
capacidad de analisis, mientras que entre el 1% \considera que la integridad
moral y ética, la motivacién para dirigir y el a#pi critico deben ser parte de las
competencias. Tan solo el 4% considera que losdigemando son parte de estas

competencias (ver cuadro 8).

Cuadro 8: Competencias Directivas

Alternativas Nimero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada

Inteligencia 11 0,13 13% 0.13
Capacidad de analisis 9 0,11 11% 0.24
n | o
Capacidad de escucha 8 0,10 10% 0.47
Dotes de mando 3 0,04 4% 0.51
Liderazgo 10 0,12 12% 0.63
Integridad moral y ética 8 0,10 10% 0.73
Espiritu Critico 5 0,06 6% 0.79
Motivacién para dirigir 7 0,08 8% 0.87
Capamdad de trabajo en 11 013 13% 1.00
equipc
TOTAL 83 1,00 100%

Fuente: Encuestas: elaborado por: GUEVARA, En2041)
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De los resultados obtenidos, se desprende queylarfaale los miembros del
personal administrativo y de servicios del DEDI sidaran que la inteligencia, la
capacidad de comunicacion y la capacidad de traragguipo son las competencias
primordiales que debe tener la persona encargadaatdinar el DEDI, para llevar a
cabo una adecuada administracion y alcanzar |letiot y metas del departamento

(ver figura 10).

El ndmero total es mayor al de la muestra debidpe los entrevistados

tenian la opcién de escoger una o varias alteamativ
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Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 10: Competencias Directivas
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2. Elementos de la planificacion
Al consultar que elementos de la planificacion ae tiefinido en el DEDI un
16% coincidioé con sus respuestas de: mision, vigidbjetivos, un 13% sefialo metas

y entre el 9% y 4% indico que se han definido &stantes elementos (ver cuadro 9).

Cuadro 9: Elementos de la Planificacion

Alternativas Numero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada

Misién 11 0,16 16% 0,16
Visién 11 0,1¢ 16% 0,32
Objetivos 11 0,16 16% 0,48
Principios 5 0,07 7% 0,55
Politicas 5 0,07 7% 0.62
Estrategias 6 0,09 9% 0,71
Indicadores 3 0,04 4% 0,75
Valores 4 0,0€ 6% 0,81
Principios de Calidad 4 0,06 6% 0,87
Metas 9 0,13 13% 1,00
TOTAL 69 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, En2041)

De los resultados obtenidos, se desprende que Bl B& ha definido todas
las tareas basicas del proceso que conlleva l#iptamdn estratégica, lo que podria

estar obstruyendo la consecucion de las metaspldar (ver figura 11).

El nimero total, es mayor al de la muestra debidpe los entrevistados

tenian la opcion de escoger una o varias alteamativ

74



N N & & ® N e & > >
& & & N '\\\Q & bd\ NS & &
N S N ¥ & & ¥ > <
P < ? a8 &% e
& O ‘,b
O
N
QKS

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 11: Competencias Directivas

3. Aplicacion de un sistema de informacién

Los entrevistados, en un 50% sefialaron que siesgpeplica un sistema de
informacién, para que las personas dispongan d&§damacion oportunamente, un
36% indica que solamente algunas veces y un 146airque pocas veces (ver
cuadro 10).
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Cuadro 10: Sistema de Informacién

Alternativas Ndmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada

Siempre 7 0,50 50% 0.50
Algunas veces 5 0,36 36% 0.86
Indiferente 0 0,0C 0% 0.8¢
Pocas vect 2 0,14 14% 1.0C
Nunca 0 0,00 0% 1.00
TOTAL 14 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmai20

Los resultados demuestran que la mayoria del pargaministrativo y de
servicios consideran que el sistema de informaaplitado en el DEDI es adecuado
y preciso, el mismo que ayuda a que sus miembredgourealizar su trabajo de una
manera eficaz (ver figura 12).

H Siempre
m Algunasveces
m Indiferente

W Pocasveces

m Nunca

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 12: Sistema de Informacion
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4. Formas para motivar al personal

El 43% de los entrevistados coinciden en que lm&oen que los directivos
motivan al personal es con capacitacion e identatadel DEDI. Mientras que tan

solo un 14% s&la que se motiva al personal mediante el reconestm(ver cuadro

11).

Cuadro 11: Motivacion del personal

Alternativas Ndmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada

Capacitacio 6 0,42 43% 0.4
Incentivos 0 0,00 0% 0.43
Identidad con el 6 0,43 43% 0.86
DEDI
Reconocimiento 2 0,14 14% 1.00
TOTAL 14 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

De los resultados obtenidos se desprende que tasdamdes se interesan en
motivar a su personal y de esta manera lograr ejorndesempefio laboral. Tal
como, lo sefiala Crosby (1991), al mencionar quasegurar la calidad es hacer que
la gente haga mejor todas las cosas importantesiguialquier forma tenga que
hacer (ver figura 13).
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B Capacitacion
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Identidad con el DEDI

B Reconocimiento

0%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 13: Motivacion del personal

5. Plan de Capacitacion
Al consultar entre el personal administrativo ysdevicios si el DEDI dispone
un plan de capacitacion en su dependencia el 7fi#ghdésque no frente a un 29% que

dijo que si (ver cuadro 12).

Cuadro 12: Plan de Capacitacion

Alternativas Numero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Si 4 0,29 29% 0.29
No 10 0,71 71% 1.00
TOTAL 14 1,0C 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

De los resultados obtenidos, se puede concluieU2EDI no cuenta con un
plan de capacitacion, lo que puede implicar queesdonal tenga un desempefio poco

eficiente (ver figura 14).
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B No

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 14: Plan de capacitacion

6. Gestidon de Recursos

Al consultar al personal administrativo y de sdpsgsi en el DEDI, se realiza
una gestion eficaz para la adquisicion y mantemitoide equipos, materiales y otros
recursos el 43% sefala que pocas veces se loaeahiz36% responde que siempre

mientras que un 21% sefala que algunas vecesuyadro 13).

Cuadro 13: Gestion de Recursos

Alternativas Numero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada

Siempre 5 0,36 36% 0.36
Algunas veces 3 0,21 21% 0.57
Indiferente 0 0,0C 0% 0.57
Pocas veces 6 0,43 43% 1.00
Nunca 0 0,00 0% 1.00
TOTAL 14 1,00 100%

Fuente: Encuestas.; elaborado por: GUEVARA, En041)
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De los resultados obtenidos, se concluye que leorfeage los entrevistados
consideran que solo pocas veces se realiza unargesicaz para la adquisicion y
mantenimiento de recursos materiales, lo que podnigedir el normal
desenvolvimiento de ciertas actividades que seradisam en el DEDI (ver figura
15).

0%

B Siempre

B Algunasveces
Indiferente

B Pocasveces

B Nunca

Fuente: Encuestas, elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 15: Gestion de Recursos

7. Uso de técnologia actualizada
Los encuestados al ser consultados; si el DEDpodis de equipos y software

actualizado un 64% respondié que parcialmente, 8% 2jue completamente,
mientras que unicamente un 7% menciona que nortksfwer cuadro 14).
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Cuadro 14: Tecnologia Actualizada

Alternativas Numero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Completamente 4 0,29 29% 0.29
Parcialmente 9 0,64 64% 0.93
No dispon 1 0,07 7% 1.0C
TOTAL 14 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Los resultados indican que la disponibilidad demogiy software actualizado
en el DEDI es parcial, lo que probablemente puetiar encidiendo en el eficiente
desempefio de su personal (ver figura 16).

m Completamente
B Parcialmente

No cispone

Fuente: Encuestas, elaborado por: GUEVARA, Emraa1p

Figura 16: Tecnologia actualizada

8. Sistema de Gestion de Calidad

Los encuestados en un 86% sefalaron que el DEDispone de un Sistema
de Gestion de Calidad frente a un 14% que respandici (ver cuadro 15).
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Cuadro 15: Sistema de Gestion de Calidad

Alternativas Ndmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia

Relativa Acumulada
Si 2 0,14 14% 0.14
No 12 0,86 86% 1.00
TOTAL 14 1,0C 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Los resultados, claramente indican que el DEDI ispahe de un Sistema de
Gestion de Calidad, lo que demuestra que no se aftanistrando bajo una
definicibn del marco de trabajo, con procedimientosstadndares organizacionales

como parte de la administracion de calidad, consefmla Mufioz (2007), (ver figura

17).

mSi

ENo

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 17: Sistema de Calidad
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9. Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad

El 100% del personal administrativo y de servicgefiald que estarian
dispuestos a colaborar con la implementacion d8istema de Gestion de Calidad

(ver cuadro 16).

Cuadro 16: Modelo Internacional de Gestion de @allid

Alternativas NUmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Definitivamente 14 1,00 100% 1.00
Indiferente 0 0,0( 0% 1.0C
Probablemente 0 0,00 0% 1.00
TOTAL 14 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emroa1p

De los resultados obtenidos, se desprende que ittefinente todo el
personal administrativo y de servcios estaria disfmua colaborar decididamente en
la implementacion de un Sistema de Gestion de &3lid que ratifica la importancia
gue se da al aseguramiento de la calidad de lexissrque presta el DEDI, como lo
menciona Andrés Mufoz (2007), lo que permite asegla calidad de una

organizacion, es la aplicacion de normas y modatesnacionales (ver figura 18).
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H Definitivamente
M Indiferente

W Probablemente

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 18: Implementacion deMwdelo Internacional de Calidad

10. Observaciones y/o sugerencias

No existen observaciones ni sugerencias por pattpetsonal administrativo

y de servicios del DEDI.
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Encuesta aplicada al Personal de Coordinacion gimiealel DEDI

11. Competencias de los Directivos

Quienes forman parte del personal de coordinacidacgnte, consideran que
las principales competencias que debe tener lapeigue administra el DEDI son en
un 12% integridad moral y ética como la mas impdeade las competencias, un
11% corresponden a: inteligencia, capacidad dauocacion, capacidad de
escucha y capacidad de trabajo en equipo, segudelpl0% que considera la
capacidad de analisis, liderazgo y motivacion jpignigir, mientras que entre el 6% y

8% considera dotes de mando y espiritu critico¢uadro 17).

Cuadro 17: Competencias Directivas

Alternativas NUmero Frecue_nma Porcentaje IS
Relativa Acumulada

Inteligencia 22 0,11 11% 0.10
Capacidad de analisis 21 0,10 10% 0.21
Capacidad de comunicacion 24 0,11 11% 0.32
Capacidad de escucha 22 0,11 11% 0.43
Dotes de mando 16 0,08 8% 0.51
Liderazgo 21 0,10 10% 0.61
Integridad moral y ética 25 0,12 12% 0.73
Espiritu Critico 13 0,06 6% 0.79
Motivacion para dirigir 22 0,10 10% 0.89
Capacidad de trabajo en equipo 24 0,11 11% 1.00
TOTAL 210 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emrba1p

De los resultados obtenidos, se desprende queiagetencias primordiales
gue debe tener el/la Coordinador/a del DEDI sotegimdad moral, inteligencia,
capacidad de comunicacion, capacidad de analisgpgcidad de trabajo en equipo,

para llevar a cabo una adecuada administraciorfi(uea 19).
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El nimero total, es mayor al de la muestra, debidpe los entrevistados

tenian la opcién de escoger una o varias alteamativ
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Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 19: Competencias Directivas

12. Elementos de la planificaciéon

Al consultar los elementos de la planificacién gaeéhan definido en el DEDI
entre el 18% y 16% respondid que se ha definidosiggientes: mision, vision y
objetivos, un 10% sefalo estrategias y entre ey &% indicd que si se han definido

los restantes elementos (ver cuadro 18).
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Cuadro 18: Elementos de la Planificacion
Alternativas Numero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Misién 25 0,16 16% 0.16
Vision 27 0,18 18% 0.34
Obijetivos 25 0,1¢€ 16% 0.5C
Principios 11 0,07 7% 0.57
Politicas 12 0,08 8% 0.65
Estrategias 15 0,10 10% 0.75
Indicadores 13 0,08 8% 0.83
Valores 10 0,07 7% 0.90
Principios de Calidad 5 0,03 3% 0.93
Metas 10 0,07 7% 1.00
TOTAL 153 1,00 100%

De los resultados obtenidos, se desprende que Bl B& ha definido todas

las tareas basicas del proceso que conlleva l&iptamdn estratégica, lo que podria

Fuente: Encuestas, elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

estar obstruyendo la consecucion de las metaspldars (ver figura 20).

El nimero total, es mayor al de la muestra, delhidpe los entrevistados

tenian la opcidon de escoger una o varias alteamsativ
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Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARAMa (201}

Figura 20: Elementos de la Planificacion
13. Reglamento Interno
Los entrevistados en un 69% sefialaron que el Reglamnterno, esta en

revision, un 28% responde que esta definido complente y un 3% indica que esta

incompleto (ver cuadro 19).
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Cuadro 19: Reglamento Interno

Alternativas NUmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Completamente 8 0,28 28% 0.28
Incompleto 1 0,03 3% 0.31
En revision 20 0,69 69% 1.00
Ninguno 0 0,00 0% 1.00
TOTAL 29 1,00 100%

Fuente: Encuesta; elaborado por: GUEVARA, Emma 101

Los resultados, demuestran que la mayoria del parsie coordinacion y
docente, conoce que el Reglamento Interno del Bapanto esta en revision, lo que
indica la importancia que las autoridades le est@ando a la normativa para la

regulacion cada una de las actividades que seaeadn el DEDI (ver figura 21).

0%

B Completamente
B Incompleto
3%  WEnrevision

B Ninguno

Fuente: Encuestas; elaborado: GUEVARA, Emma (2011

Figura 21: Reglamento Interno
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14. Capacidad del Personal Administrativo

Al consultar entre el personal de coordinacion gette; si el personal
administrativo del DEDI, esta totalmente cualifioggara las tareas que tiene que

realizar, el 55% sefialé que siempre frente a un 46e&o6sefalo que algunas veces

(ver Cuadro 20).

Cuadro 20: Capacidad del personal

Alternativas Ndmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada

Siempre 16 0,55 55% 0,55
Algunas veces 13 0,45 45% 1,00
Indiferente 0 0,00 0% 0.00
Pocas vect 0 0,0C 0% 0.0C
Nunca 0 0,00 0% 0.00
TOTAL 29 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

De los resultados obtenidos, se concluye que laorimaye los entrevistados
consideran que el personal administrativo estdntetate cualificado para realizar las
tareas asignadas, lo que es de vital importacia pamormal desarrollo de las

actividades en el DEDI (ver figura 22).
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Fuente: Encuesta, elaborado por: GUEVARA, Emmalp01

Figura 22: Capacidad del personal

15. Canales de comunicacion interno

Los encuentados al ser consultados si el persarallapora en el DEDI,
informa de los cambios o0 novedades oportunamen®8¥%nrespondié que siempre,
un 55% que algunas veces, mientras que un 7% mesta indiferente (ver cuadro
21).

Cuadro 21: Canales de Comunicacion Interno

Alternativas NGmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada

Siempre 11 0,38 38% 0,38
Algunas vece 16 0,5t 55% 0,9
Indiferente 2 0,07 7% 0.00
Pocas veces 0 0,00 0% 0.00
Nunca 0 0,00 0% 0.00
TOTAL 29 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por:
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Los resultados obtenidos, demuestran que mas d&él re@ibe unicamente
algunas veces la informacion de cambios o novedgdesse dan en el DEDI de
manera oportuna, lo que indica que, los canalescalmunicacibn no estan

funcionando de manera adecuada (ver figura 23).

0% o
b 0%

W Siempre

B Algunasveces
Indiferente

B Pocasveces

B Nunca

Fuente: Encuestas, elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 23: Canales de Comunicacion Interno

16. Gestion de Recursos

Al consultar al personal de coordinacion y docelgeDEDI si se realiza una
gestion eficaz para la adquisicion y mantenimiefidoequipos, materiales y otros
recursos el 48% sefnala que algunas veces se iltaraal 31% responde que siempre,

mientras que un 17% sefala pocas veces (ver caajro
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Cuadro 22: Gestion de Recursos

Alternativas Numero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada

Siemprt 9 0,31 31% 0,31
Algunas veces 14 0,48 48% 0,79
Indiferente 1 0,03 3% 0,83
Pocas veces 5 0,17 17% 1,00
Nunca 0 0,00 0% 1,00
TOTAL 29 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

De los resultados obtenidos, se concluye que laorfeagle los entrevistados

consideran que, solamente algunas veces se raali@agestion eficaz para la

adquisicion y mantenimiento de recursos materialesque impide el normal

desenvolvimiento de ciertas actividades que seradisa en el DEDI (ver figura

24).

0%

B Siempre

B Algunas veces
Indiferente

B Pocasveces

B Nunca

Fuente: Encuestas; elaborado: GUEVARA, Emma (2011

Figura 24: Gestion de Recursos
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17. Uso de tecnologias actualizadas

Los encuentados, al ser consultados si el DEDizatias tecnologias mas
adecuadas y actuales, que faciliten el desempdimala un 52% respondié que

algunas veces, un 28% que pocas veces, mientrat7§aamenciona siempre (ver

cuadro 23).

Cuadro 23: Uso de Tecnologias

Alternativas Namero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada

Siemprt 5 0,17 17% 0,17
Algunas veces 15 0,52 52% 0,69
Indiferente 1 0,03 3% 0,72
Pocas veces 8 0,28 28% 1,00
Nunca 0 0,00 0% 1,00
TOTAL 29 1,00 100%

Fuente: Encuestas, elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Los resultados, indican que el DEDI utiliza de nrangarcial las tecnologias
mas adecuadas que facilitan el desempefio labaalplemente esto se debe a

factores econdmicos (ver figura 25).
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Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

18. Sistema de Gestién de Calidad

Los encuestados en un 59% sefalaron que el DEDispone de un Sistema

Figura 25: Uso de tecnologias

de Gestidn de Calidad frente a un 41% que respandici (ver cuadro 24).

Cuadro 24: Sistema de Gestion de Calidad

Alternativas NUmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Si 12 0,41 41% 0.41
No 17 0,59 59% 1.00
TOTAL 29 1,00 100%

Fuente: Encuestas, elaborado por: Emma Guevard)201

Los resultados, claramente indican que, el DEDdlispone de un Sistema de
Gestion de Calidad, lo que demuestra que no se abtanistrando bajo una
definicibn del marco de trabajo con procedimienyosstandares organizacionales

como parte de la administraciéon de calidad (varig26).

mSi

B No

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0
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Figura 26: Sistema de Gestion de Calidad

19. Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

Al consultar al personal administrativo y de sdosg¢si estarian dispuestos a
colaborar con la implementacion de un Sistema dsti®@e de Calidad, el 72%

respondié que definitivamente lo haria, un 21% sstro indiferente y un 7% efialo

gue probablemente (ver cuadro 25).

Cuadro 25: Modelo Internacional de Gestion de @alid

Alternativas NUmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Definitivamente 21 0,72 72% 0,72
Indiferente 6 0,21 21% 0,93
Probablemente 2 0,07 7% 1,00
TOTAL 29 1,00 100%

De los resultados, obtenidos se desprende queylariaalel personal docente
estaria dispuesto a colaborar decididamente empéeimentacion de un Sistema de

Gestion de Calidad, lo que ratifica la importangiee se da al aseguramiento de la

Fuente: Encuestas; elaborado: GUEVARA, Emma (2011

calidad de los servicios que presta el DEDI (vguria 27).
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B Definitivamente
B Indiferente

W Probablemente

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 27: Modelo Internacional de Gestion de Galid

20. Observaciones y/o sugerencias

Del total de coordinadores y docentes entrevistaslle una persona sugirié

gue se debe implementar un plan de mejoras enl@el.DE

Encuesta aplicada a Estudiantes del DEDI

21. Imagen que tienen los estudiantes acerca del DEDI
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Al consultar a los estudiantes del DEDI, cual esrlagen que tienen acerca
del Departamento un 50% respondié que muy buend08&h indica que es buena,
mientras que el 12% sefala que el DEDI tiene ucalente imagen frente a un 8%

gue considera que es regular (ver cuadro 26).

Cuadro 26: Imagen Departamental

Alternativas Numero Frecue-ncia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Excelente 41 0,12 12% 0,12
Muy Buena 164 0,49 50% 0,62
Buena 99 0,30 30% 0,92
Regular 27 0,08 8% 1,00
Mala 1 0,00 0% 1,00
Total 332 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

De los resultados, obtenidos la mayoria de loseeistados, tienen una
imagen muy buena del DEDI, debido que los cursgairtidos son aceptados por la

comunidad universitaria y la comunidad en genesal figura 28).
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Figura 28: Imagen Departamental

Fuente: Encuestaahetado por: GUEVARA, Emma (20)L1

22. Satisfaccion de los clientes

Segun los estudiantes entrevistados un 34% coasgler se puede medir el
grado de satisfaccion de los usuarios del DEDI amgdiencuestas, el 32% indica que
se deberia implementar un buzén de quejas y sugasemientras que entre el 17%

y el 16% considera que las evaluaciones periogidas entrevistas serian una buena

alternativa (ver cuadro 27).

Cuadro 27: Satisfaccién de los clientes

_ ) Frecuencia _ Frecuencia
Alternativas NUmero ) Porcentaje
Relativa Acumulada

Encuestas 149 0,34 34% 0,34
Evaluaciones periddicas 80 0,18 18% 0,52
Entrevistas 67 0,16 16% 0,68
Buzén de quejas y sugerencias 138 0,32 32% 1,00
TOTAL 434 1,00 100%
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De los resultados obtenidos, se desprende querh@afonas adecuada de
medir el grado de satisfaccion de los usuarios ediante la implementacion de un
buzén de quejas y sugerencias y la aplicacion deestas, lo cual demuestra el
interés de los estudiantes para que las autosdamteozcan sus requerimientos y de

esta manera se logre su satisfaccion como uswid3EDI (ver figura 29).

M Encuestas

M Evaluacicnes
periodicas

Entrevistas

W Buzon de quejas y
sugerencias

Fuente: Encuestas; elabmpi: GUEVARA, Emma (2011

Figura 29: Satisfaccién de los clientes

23. Canales de Comunicaciéon

Los encuestados, en un 52% contestaron que solkanadguinas veces el
personal que labora en el DEDI proporciona la miion adecuada y precisa, el
27% que siempre, el 14% sefalo que pocas vecesrey €@nd% y 2% se mostro

indiferente 0 mencion6 que nunca son atendidosesjugrimientos (ver cuadro 28).
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Cuadro 28: Canales de Comunicacion

Alternativas NUmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Siempre 90 0,27 27% 0,27
Algunas veces 174 0,52 52% 0,80
Indiferente 13 0,04 4% 0,83
Pocas veces 48 0,14 14% 0,98
Nunca 7 0,02 2% 1,00
TOTAL 332 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Los datos obtenidos, demuestran que mas del 50%sencencuentra
completamente satisfecho con la informacion quineeen el DEDI, lo que significa
gue los canales de comunicacion son poco adecahdossatisfacen las necesidades

de sus usuarios a cabalidad (ver figura 30).

2%

B Siempre

B Algunas veces
Indiferente

B Pocasveces

B Nunca

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 30: Canales de Comunicacion

24. Disponibilidad de Recursos
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De los estudiantes del DEDI entrevistados, un 48&ica que solamente
algunas veces los equipos, materiales y otros seswse encuentran disponibles y
funcionando adecuadamente, un 30% sefala que sidmagrdisponibilidad de los
recursos necesarios; mientras que entre el 13% yn@#dan que pocas veces o0 se
muestran indiferentes. Tan solo el 2% considerarmgunea los recursos necesarios

estan disponibles (ver cuadro 29).

Cuadro 29: Disponibilidad de Recursos

Alternativas Numero Frecue-ncia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Siempre 101 0,30 30% 0,30
Algunas veces 160 0,48 48% 0,79
Indiferente 19 0,06 6% 0,84
Pocas veces 44 0,13 13% 0,98
Nunca 8 0,02 2% 1,00
TOTAL 332 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Los resultados obtenidos indican que segun la nfeyde estudiantes
consideran que los equipos, materiales y otrogseswno siempre estan disponibles

para el desarrollo normal de las actividades aca@déniver figura 31).
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2%

M Siempre

B Algunasveces
Indiferente

M Pocasveces

B Nunca

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 31: Disponibilidad de Recursos

25. Atencién al Publico

Al consultar si el personal del DEDI esta presttyadar a los usuarios el 49%
respondié algunas veces, un 38% que siempre, msegue entre el 11% y 3%
indicaron que pocas veces, indiferente y que nencaentran la pre-disponibilidad

para ayudarlos (ver cuadro 30).

Cuadro 30: Atencion al Publico

Alternativas NUmero Frecue-ncia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Siempre 101 0,30 30% 0,30
Algunas veces 161 0,48 49% 0,79
Indiferente 22 0,07 7% 0,86
Pocas veces 38 0,11 11% 0,97
Nunca 10 0,03 3% 1,00
TOTAL 332 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0
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De los resultados, obtenidos se puede concluir tpenayoria de los
estudiantes consideran que solamente algunas etgesrsonal que labora en el
DEDI muestra la disponibilidad necesaria para ayadsus usuarios, lo que podria

afectar negativamente la imagen del DEDI (verrAgi@).

3%

B Siempre

B Algunas veces
Indiferente

B Pocasveces

B Nunca

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 32: Atencion al Pablico
26.Capacidad del Personal
Los encuestados en un 46% indico que el persoh@lEel da la imagen
de estar totalmente cualificado para realizardasas asignadas, mientras que el

44% sefal6 que solamente algunas veces. Tan s arb% y el 1% sefalo

gue pocas veces, indiferente y nunca (ver cuatio 3

104



Cuadro 31: Capacidad del personal

Alternativas NUmero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Siempre 153 0,46 46% 0,46
Algunas veces 146 0,44 44% 0,90
Indiferente 13 0,04 4% 0,94
Pocas veces 18 0,05 5% 0,99
Nunca 2 0,01 1% 1,00
TOTAL 332 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

De los resultados, se desprende que el persondbEel da la imagen de

estar totalmente cualificado para las tareas calese o que es una parte primordial

gue denota la calidad del Departamento (ver fi§3)a

4%

5% 1%

B Siempre
B Algunas veces
H Indiferente

B Pocasveces

B Nunca

gnte: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emma (2011

Figura 33: Capacidad del Personal
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27. Calidad del Servicio

El 51% de los entrevistados, sefialé que el serga®recibe en el DEDI es
muy bueno, un 25% indic6 que es bueno, seguidoepd3% que lo considera
excelente; mientras que el 10% piensa que es reglin solo el 2%, sefald que la

calidad del servicio es mala (ver cuadro 32).

Cuadro 32: Calidad del Servicio

Alternativas NUmero Frecue-ncia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada

Excelente 42 0,13 13% 0,13
Muy Bueno 169 0,51 51% 0,64
Bueno 82 0,25 25% 0,88
Regular 32 0,10 10% 0,98
Mala 7 0,02 2% 1,00
TOTAL 332 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Los resultados obtenidos, muestran que mas delcsd¥idera que la calidad
del servicio que recibe del DEDI es muy bueno, e gignifica que si trabaja con
criterios de calidad, como lo menciona Donna Summ@006) en su libro
Administracion de la Calidad, las organizaciondsiaites reconocen que el factor
gue desencadena el éxito es la calidad de la astnaicion concentrandose en lo que

realmente es importante: satisfacer las necesida@epectativas razonables de sus

clientes (ver figura 34).
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‘!

B bxcelente
B Muy Buena
B Buena

B Regular

m Mala

Fuente: Encuestas; elaborado poEFARA, Emma (201}

Figura 34: Calidad del Servicio

28. Agilidad en la Atencion

Al consultar sobre la agilidad, con que el persalehlDEDI presta atencion a
las necesidades y problemas de los estudiantesnias/istados sefialaron en un 65%

que algunas veces, un 14% indic6 que siempre; rague el 13% menciond que

pocas veces existe agilidad en la atencion (vedroua3).

Cuadro 33: Agilidad en la Atencion

Alternativas NUmero Frecue-ncia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Siempre 47 0,14 14% 0,14
Algunas veces 217 0,65 65% 0,80
Indiferente 18 0,05 5% 0,85
Pocas veces 42 0,13 13% 0,98
Nunca 8 0,02 2% 1,00
TOTAL 332 1,00 100%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0
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Los resultados, demuestran que la mayoria dedsigliantes entrevistados
consideran que solo en algunas ocasiones reciberes@uesta rapida a sus
necesidades y problemas, esta respuesta puedaiestdéamente relacionada por la

gran cantidad de alumnos que alberga en DEDI {gerd 35).

2%

6% B Siempre

B Algunas veces
Indiferente

B Pocasveces

B Nunca

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

Figura 35: Agilidad en la Atencion
29. Satisfaccion de Necesidades
El 51% de los entrevistados, considera que solanaky veces tiene la
facilidad para contactar a la persona indicada pgalver sus problemas o dudas, el

18% respondié que siempre; mientras que el 15%cdrgqle pocas veces. Menos del

8% se muestra indiferente o sefiala que nunca (eeirc 34).
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Cuadro 34: Satisfaccion de Necesidades

Alternativas Numero Frecuencia Porcentaje Frecuencia
Relativa Acumulada
Siempre 60 0,18 18% 0,18
Algunas veces 186 0,56 56% 0,74
Indiferente 22 0,07 7% 0,81
Pocas veces 50 0,15 15% 0,96
Nunca 14 0,04 4% 1,00
TOTAL 332 1,00 100%

De los resultados obtenidos, se desprende que Yarfaade los estudiantes
entrevistados, consideran que no siempre puedetactana la persona que puede
brindarle una respuesta adecuada cuando tienenaahligcesidad, es decir que las

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

necesidades son satisfechas parcialmente (veaf8f)t

7%

Fuente: Encuestas; elaborado por: GUEVARA, Emmaip0

B Siempre

B Algunas veces

Indiferente
M Pocasveces

B Nunca

Figura 36: Satisfaccién de necesidades
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30. Observaciones y/o sugerencias

De las observaciones y sugerencias brindadas pastkodiantes la tendencia

es la siguiente (ver cuadro 35y figura 37).

Cuadro 35: Sugerencias

Mejoramiento de infraestructura 10%
Actualizacion tecnoldgica 10%
Agilidad en tramites administrativos 30%
Mejora en el sistema de comunicacion 20%
Mejorar la atencion a los estudiantes 30%

Fuente: Encuestas; elaborado: GUEVARAMa (201}
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Fuente: Encuesta; elaborado: GUEVARA, Emma (2011

Figura 37: Sugerencias
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4.2 Verificacion de la Hipotesis en Forma Estadista

La hipétesis planteada: “El establecimiento de misocaos para el
aseguramiento de la calidad administrativa peréniue se lleve a cabo una mejor
gestion institucional en el Departamento Espeddtizde Idiomas de la Universidad
Técnica de Ambato”, se verifica empleando la pruaedsadistica de CHI
CUADRADA.

Ho= EIl establecimiento de mecanismos para el asegeméon de la calidad

administrativa no permitird que se lleve a cabomegor gestion institucional.

Hi= El establecimiento de mecanismos para el asegeméon de la calidad

administrativa si permitird que se lleve a cabomegor gestion institucional.

Comprobacion de hipotesis para la encuesta realida a Coordinadores y
Docentes del DEDI
Frecuencias observadas

Cuadro 36: Frecuencias Observadas (1)

Algunas| Pocas

Veces | Veces Indiferente | Nunca| TOTAL

Siempre

SEl personal administrativo del
DEDI, esta totalmente cualificado

. 16 13 0 0 0 29
para las tareas que tiene que

realizar?
¢El personal que labora en |el
DEDI, informa de los cambios [0 11 16 0 2 0 29

novedades oportunamente?

¢, Se realiza una gestion eficaz para

la a_qu|S|C|on y mantenlmlento e 9 14 5 1 0 29
equipos, materiales 'y otrps

recursos?

¢, Segln su criterio, se utilizan l|as

tecnologias méas adecuadas | y 5 15 8 1 0 29

actuales en el DEDI, que faciliten|el
desempefio laboral?

TOTAL 41 58 13 4 0 116

Elaborado por: GUEVARA, Emma (20111
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Frecuencias esperadas

Cuadro 37: Frecuencias Esperadas (1)

. Algunas | Pocas .
Siempre Veces | Veces Indiferente | Nunca | TOTAL
¢El personal administratiyo
del DEDI, esta totalmente 5 | 1450 | 395 1,00 0,00 29,00
cualificado para las tareas
que tiene que realizar?
¢El personal que labora
el DEDI, informa de 103 1555 | 1450 | 325 1,00 0,00 29,00
cambios o] novedades
oportunamente?
;Se realiza una gestipn
eficaz para la adquisicion|y ;455 | 1459 | 325 1,00 0,00 29,00
mantenimiento de equipgs,
materiales y otros recursos/?
,Seglin  su criterio, se
utilizan las tecnologias mas
adecuadas y actuales en| ell10,25 14,50 3,25 1,00 0,00 29,00
DEDI, que faciliten e
desempefio labora
TOTAL 41,00 58,00 13,00 4,00 0,00 116,00
Elaborado por: GUEVARA, Emma (20111
Célculo de Chi Cuadrada Calculada
Cuadro 38: Calculo de Chi Cuadr@adiculada (1)
Observados(O)| Esperados(E))|  (O-E) (O-E)? (O-E)?/E
16,00 10,25 5,75 33,06 3,23
11,00 10,25 0,75 0,56 0,05
9,00 10,25 -1,25 1,56 0,15
5,0C 10,2¢ -5,2¢ 27,5¢ 2,6¢
13,00 14,50 -1,50 2,25 0,16
16,00 14,50 1,50 2,25 0,16
14,00 14,50 -0,50 0,25 0,02
15,00 14,50 0,50 0,25 0,02
0,00 3,25 -3,25 10,56 3,25
0,00 3,25 -3,25 10,56 3,25
5,00 3,25 1,75 3,06 0,94
8,00 3,25 4,75 22,56 6,94
0,00 1,00 -1,00 1,00 1,00
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2,00 1,00 1,00 1,00 1,00
1,00 1,00 0,00 0,00 0,00
1,00 1,00 0,00 0,00 0,00
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
0,0C 0,0C 0,0C 0,0C 0,0C
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
CHI CUADRADA CALCULADA 22,85

Elaborado por: GUEVARA, Emma (2011

CHI CUADRADA CALCULADA: 22.85

Gl (grados de libertad)= = (Columnas-1)(Filas-p=1)(4-1) = 12
a= 95%

CHI CUADRADA TABULAR: 5.23

Comprobacion de hipotesis para la encuesta realida a estudiantes del DEDI

Frecuencias Observadas

Cuadro 39: Frecuencias Observadas (2)

Algunas | Pocas

Indiferente | Nunca | TOTAL
Veces Veces

Siempre

JEl personal del DEDI e
proporciona la informacion 9
adecuada y precisa para atender sus
requerimientos?

174 48 13 7 332

¢Los equipos, materiales y otros
recursos se encuentran disponiblesl01 160 44 19 8 332
y funcionando adecuadamente?

¢El personal que labora en |el
DEDI, se muestra dispuesto| a 101 161 38 22 10 332
ayudar a los usuarios?

¢, Se da una respuesta rapida a sug,; 217 42 18 8 332
necesidades y problemas?

TOTAL 339 712 172 72 33 1328

Elaborado por: GUEVARA, Emma (2011
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Frecuencias Esperadas

Cuadro 40: Frecuencias Esperadas (2)

. Algunas | Pocas .

Siempre Veces Veces Indiferente | Nunca | TOTAL
SEl personal del DEDI le
proporciona fa informacion o, 25| 176 09| 43,00 18,00 8,25 332,
adecuada y precisa para
atender sus requerimientos?
¢Los equipos, materiales |y
olros recursos se encuentiang, ;5 | 17800 | 43,00 18,00 825 2472
disponibles y  funcionando
adecuadamente?
¢El personal que labora en|el
DEDI, se muestra dispuestq a 84,75 178,00 43,00 18,00 8,25 332,0
ayudar a los usuarios?
¢Se da una respuesta rapida &, 75 | 17800 | 43,00 18,00 8,25 332,
sus necesidades y problemas?
TOTAL 339 712 172 54 33 1243,25

Elaborado por: GUEVARA, Emma (20111

Calculo del Chi Cuadrada Calculada

Cuadro 41: Célculo del Chi Cuadradiéc@ada (2)

Observados(O)| Esperados(E))| (O-E) (O-E)?2 (O-E)4E
90,00 84,75 5,25 27,56 0,33
101,00 84,75 16,25 264,06 3,12
101,0( 84,7°¢ 16,2t 264,0¢ 3,12
47,00 84,75 -37,75 1425,06 16,81
174,00 178,00 -4,00 16,00 0,09
160,00 178,00 -18,00 324,00 1,82
161,00 178,00 -17,00 289,00 1,62
217,00 178,00 39,00 1521,00 8,54
48,00 43,00 5,00 25,00 0,58
44,00 43,00 1,00 1,00 0,02
38,00 43,00 -5,00 25,00 0,58
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42,00 43,00 -1,00 1,00 0,02
13,00 18,00 -5,00 25,00 1,39
19,00 18,00 1,00 1,00 0,06
22,00 18,00 4,00 16,00 0,89
18,0( 18,0( 0,0C 0,0C 0,0

7,00 8,25 -1,25 1,56 0,19
8,00 8,25 -0,25 0,06 0,01
10,00 8,25 1,75 3,06 0,37
8,00 8,25 -0,25 0,06 0,01

CHI CUADRADA CALCULADA 39,57

Elaborado por: GUEVARA, Emma (2011

CHI CUADRADA CALCULADA: 39.57

gl (grados de libertad)= (Columnas-1)(Filas-1) <1j#4-1) = 12
a= 95%

CHI CUADRADA TABULAR: 5.26

En los dos casoCHI CUADRADA CALCULADA > CHI CUADRADA
TABULAR. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y emugstra que el
establecimiento de mecanismos para el asegurandenio calidad administrativa si
permitird que se lleve a cabo una mejor gestioDegdartamento Especializado de

Idiomas.

115



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Luego de realizar la investigacion en el Departamdsaspecializado de

Idiomas, analizar los datos e interpretar los tadok, se concluye que:

 De las encuestas realizadas, se desprende que%ld@2los usuarios
consideran que la imagen del Departamento, tien@ivel de aceptacion
favorable.

» El personal docente, administrativo y de serviamsse encuentra totalmente
comprometido con el desarrollo y ejecucion del FHatratégico, impidiendo

gue se cumplan a cabalidad los propositos sefiataddiEho documento.

» El plan de capacitacion con el que cuenta la Unaadhinimo, tanto para el
personal administrativo como para el de servicas.embargo, el 71% de los
involucrados desconoce de su existencia; por lo, cpge necesario la

socializacion del mismo.

« La gestién que realiza el Area Financiera, paradiguisicion de materiales y
equipos; asi como, para el mantenimiento prevemticorrectivo de estos, no
es efectivo, obstaculizando el normal desenvolvitoiele las actividades que
se realizan en el Departamento Especializado denks.

 ElI sistema de comunicacion tanto interno (coordoreEs, docentes y

secretaria), como externo (estudiantes y padrdardiia), no satisface las

necesidades de los usuarios., en cuanto a calidpdryunidad.
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Los usuarios internos y externos requieren mayiidad y oportunidad en la
atencion de solicitudes y/o tramites; ya que algude sus pedidos deben

pasar por varias instancias, lo que produce deneoréss mismos.

La falta de coordinacion de las Facultades coneplaitamento Especializado
de Idiomas, impide programar los distributivos dabajo del personal
docente y asignacion de aulas, especialmentecab idel semestre; causando
confusion en los estudiantes y docentes, dificditael normal desarrollo de
las actividades académicas y por consiguiente dandomala imagen de la

institucion.

El area administrativa, no cuenta con un Sistemasdstion de Calidad

basado en estandares internacionales.

5.2 Recomendaciones

Realizar un mapeo de los procesos administratives REpartamento
Especializado de Idiomas, para identificarlos ctemate, con el propdsito

realizar un analisis, mejora y documentacion derissnos.

Elaborar e implementar un plan de capacitaciondacarlas necesidades del
personal administrativo y de servicios, para aizaalconocimientos y por

ende, mejorar su desempeiio laboral.

Crear un programa anual (reuniones, charlas, camdexs, etc.) para la
socializacién de cambios y/o avances que se dest Bepartamento, con la
participacion de todo su personal (docente, adtnatigo y de servicios),
para mejorar en nivel de compromiso en las difeeateas y/o cargos.
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Coordinar con el Departamento Financiero, el cumipinto del Plan Anual

de Compras requerido por el Departamento Espeatdide Idiomas.

Establecer las directrices para la implementac®nrdSistema de Gestion de
Calidad, acorde con las necesidades del Departantespecializado de

Idiomas, para mejorar la calidad de sus servicios.

118



6.1 Datos Informativos

CAPITULO VI
PROPUESTA

Titulo: DIRECTRICES PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTIORE
CALIDAD (SGC) BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008, PARMEJORAR
LA CALIDAD ADMINISTRATIVA DEL DEPARTAMENTO ESPECIALIZADO
DE IDIOMAS DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO.

Institucion Ejecutora:

Beneficiarios:

Duracién:

Responsable:

Costo:

Departamento Especializado de Idiomas de Ila

Universidad Técnica de Ambato.

Coordinadores, docentes, administrativos, estuskant
usuarios en general de Departamento Especializado d
Idiomas de la Universidad Técnica de Ambato.

Tiempo estimado para la ejecucion.

Inicio: 01/06/2012 FB/12/2012

Ing. Emma Guevara Morales y Departamento

Especializado de Idiomas.

5000 USD.
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6.2 Antecedentes de la Propuesta

Las transformaciones globales de orden internatiamtadigan a las
instituciones de educacién superior a cumplir derntas paradmetros de calidad en la
prestacion de servicios. En el caso de EcuadorCahsejo de Evaluacion,
Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de ladagion Superior (CEAACES)
es la entidad encargada de certificar la calidadadeinstituciones de educacion
superior, mediante una evaluacion rigurosa sobrumplimiento de lineamientos,

estandares y criterios de calidad de nivel inteamet.

En el caso de la Universidad Técnica de Ambataaselguramiento de la
calidad administrativa es fundamental para contribefectivamente en la
conservacion de la acreditacion lograda como clasecon el esfuerzo de todos y
cada uno de los miembros de la comunidad univeesita

Es importante que el Departamento Especializadddaenas, contribuya
positivamente con el aseguramiento de la calidad, miras a cumplir con las

exigencias de los organismos rectores.

Por lo manifestado y con base en los resultadenalas en la investigacion:
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD ADMINISTRATIVA DEL
DEPARTAMENTO ESPECIALIZADO DE IDIOMAS DE LA UNIVERSDAD
TECNICA DE AMBATO Y SU INCIENCIA DE LA GESTION
INSTITUCIONAL, es necesario emprender acciones que permitaegriamento

trabajar bajo lineamientos de calidad y de esteenadliograr la excelencia.

6.3 Justificacion

Actualmente, nos desarrollamos en un entorno deuapey globalizacion,

gue obliga de una u otra manera a las organizaxid@eodo el mundo y de cualquier
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actividad economica a replantear la gestion adtnatiga que estan utilizando, para
lograr mejorar el desempefio organizacional y pafteeser mas competitivos y

exitosos.

Hoy por hoy, las organizaciones cuentan con unizdad de herramientas y
propuestas de calidad; asi como también, de gestijmmesarial que han surgido por
las necesidades del entorno globalizado, de ahimlportancia de que las
organizaciones cumplan con éxito este desafio,eddbi iniciar procesos de la
Gestion de Calidad, donde uno de sus objetivoa eatlsfaccion de las necesidades
del cliente.

Dentro de este contexto también se encuentranniasraidades, que deben
enfrentarse a los retos derivados del desarroliexigencias de la sociedad del
conocimiento en una economia globalizada, uno des esetos, es la gestion
administrativa con criterios de calidad, que cwemph papel muy importante a la

hora de obtener beneficios organizacionales.

Los diferentes modelos de Gestion de Calidad exsde ayudan a las
organizaciones a buscar ventajas competitivas \sdtsfaccion plena de las
necesidades y expectativas de los clientes, pomiénfasis en el desarrollo personal
y profesional de su personal, proporcionando infmidn que permita tomar
decisiones a partir de datos reales y confiables tgven a la excelencia

organizacional.

Un Sistema de Gestion de Calidad, permite la wgfan de criterios y
conocimiento a través de: la identificacion, estrracion y documentacion de los
procesos y procedimientos inmersos en su queHaague constituye un mecanismo
de planificacion idoneo y expedito en concordagoia la misién, vision y objetivos
institucionales.
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Por lo expuesto, resulta importante y oportunordeter las directrices para
la futura implementacion de un Sistema de Gest®iCdlidad, con la finalidad de
ayudar al Departamento Especializado de Idiomasjarar su gestién administrativa

y, por consiguiente a contribuir con la excelengiaversitaria.

6.4 Objetivos

Objetivo General

» Establecer directrices para la implementacion uste8ia de Gestion de
Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:200®, mejorar la calidad
administrativa del Departamento Especializado darids de la Universidad

Técnica de Ambato.

Objetivos Especificos

» Identificar los procesos administrativos que reaéz DEDI.

» Aplicar los requerimientos establecidos por la @izcion Internacional de
Normalizacion 1SO 9001:2008.

* Delinear los procesos como base para la construad® un Sistema de
Gestion de Calidad.

« Establecer un cronograma para la futura implem@&nadel Sistema de
Gestion de Calidad.
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6.5 Analisis de Factibilidad

Tomando como base las encuestas realizadas al npersiocente,
administrativo, de servicios y estudiantes del Dypaento Especializado de
Idiomas, se ha determinado que es completamentibléata aplicacion de esta
propuesta, ya que se cuenta con la colaboracioidacde la mayoria de sus
integrantes. Ademas, existe el compromiso de lal&tha través de su Direccidon para
realizar las gestiones para la obtencion de losrges econdmicos necesarios para

cumplir con los objetivos planeados en la presprdpuesta.

6.6 Fundamentacion

6.6.1 Sistema de Gestidén de Calidad (SGC)

Es el conjunto de elementos interrelacionados a@edanizacién que trabajan
coordinados, para establecer y lograr el cumplitoiele la politica de calidad y los
objetivos de calidad, generando consistentementaluptos y servicios que
satisfagan las necesidades y expectativas de smdes, segun lo sefialado por
Vergara y Fontalvo (2010).

Un Sistema de Gestion de Calidad, es una formaabajar, mediante la cual
una organizacion asegura la satisfaccion de lassidades de sus clientes. Para lo
cual planifica, mantiene y mejora continuamentdeslempefio de sus procesos, bajo
un esquema de eficiencia y eficacia que le pertoiear ventajas competitivas,
segun lo sefialado por Yéafez (2008:1).

Beneficios de un Sistema de Gesti6én de Calidad

Yafnez (2008:1) menciona los siguientes beneficeosrdSGC, asi:
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Mejora continua de la calidad de los productosryisies que ofrece.
Atencion oportuna y amable a sus usuarios.

Transparencia en el desarrollo de procesos.

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apagleyes y normas
vigentes.

Reconocimiento de la importancia de sus procesug®acciones.
Integracion del trabajo, en armonia y enfocadcoagsos.
Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.
Delimitacion de las funciones del personal.

Mejores niveles de satisfaccion y opinién del dken

Aumento de la productividad y eficiencia.

Reduccion de costos.

Mejor comunicacion, moral y satisfaccion en el éjab

Una ventaja competitiva.

Por otra parte, un Sistema de Gestion de Calid&éd @snpuesto por los

siguientes aspectos:

1.

2.

Procesos responden a la sucesion completa de operacionggas a la
consecucion de un objetivo especifico. Los procesosonstituyen de una
entrada de una serie de actividades que se llevaa galida que nos permite

satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detallzaias

controlar las acciones de la organizacion.

Recursos:no solamente econémicos, sino humanos, técniates otro tipo,

deben estar definidos de forma estable y circungthn
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La siguiente figura, muestra la representaciongadfe un proceso:

EFICACIA DEL
PROCESQC =
Capacidad para
alcanzar los
resUltados deseados

Elementos de entrada inleﬁglt:,cl?oa:lieds aso R Rthaﬁof ch
Py = equisitos saustechos
— P , —>
Req(lllr:illtl_?seerigi?sff:sdos que interactian y (Resultado de un
Y métodos de control proceso)
N A
TN

N
EFICIENCIA DEL
PROCESO =

Seguimiento y medicion

Resultados logrados
frente a recursos
utiizados

Fuente: Documento ISO (2003: 3)

Figura 38: Representacién de un proceso

Estructura documental de un Sistema de Gestién dealidad

* Se comienza por el 3er. nivel, la recoleccién de ptanes, instructivos y
registros que proporcionan detalles técnicos sotneo hacer el trabajo y se

registran los resultados.

* Se determina la informacion especificada sobreplogedimientos de cada
area: ¢quién?, ¢qué?, ¢como?, ¢cuando?, ¢donge? gquge? efectuar las
actividades (2do. Nivel), con el fin de generarrtanuales de procedimientos
de cada érea.

* Los procedimientos del SGC, deben formar la doctaegn bésica utilizada
para la planificacién general y la gestién de Es/mlades que tienen impacto
sobre la calidad; asi como, todos los elementasadys de la norma del
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SGC. La unién de todo esto respondera a las @djticbjetivos y requisitos

del sistema (1er. Nivel).

A continuacion, se presenta una figura que resamasttuctura documental de
un SGC.

4

Qué se hace?
% Descripcion del sistema Politica, Objetivos

Ler. Nivel % respuesta a requisitos aplicables

Informacién especificada sobre:
Quién, Cémo, Chando, Dénde, Qué y

2do. Nivel \
. Por qué efectuar las actividades

Proporcionan detalles
técnicos sobre como

3er. Nivel Hacer el trabajo

Y registrar los
resultados

Fuente: Noma ISO 9001:2000

Figura 39: Estructura de la documentacion SGC

6.6.2 Norma ISO 9001:2008

La organizacion ISO, es una Organizacion Intermediale Estandarizacion
conformada por los diferentes organismos de Estmad&n nacionales del mundo,

creada en 1946, con sede en Ginebra, Suiza.
Esta organizacién en 1987, publicé la primera s#eida norma ISO 9000,

entre las que se destacaban la ISO 9001, ISO 9(®Q 8003, normas que permitian

establecer los requisitos del Sistema de Aseguramée la Calidad en las Empresas.
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Estas normas estan sujetas a la revision y mangatonquingquenal, con el
fin de que puedan responder a las exigencias dentysados actuales, lo cual,
origind que se realicen varias modificaciones dernlarmas originales: en 1994 se
reviso y publico la segunda version de las norr8& 9001, 9002 y 9003; en el afio
2000 las tres normas (ISO 9001, ISO 9002 e ISO @O Htegran en una sola norma
denominada 1ISO 9001:2000, siendo esta la tercesione En el 2008 se presenta la
cuarta version de la norma ISO 9001 en donde deaama serie de enmiendas y
aclaraciones de la norma anterior, denominada 18@:2008 que actualmente se

encuentra vigente.

A continuacion, se detalla los puntos claves de Sistema de Gestién de
Calidad (SGC) ISO 9001:2008, tomado del libroldiio “La gestion de calidad en
los servicios ISO 9001:2008” escrito por Vergaf@oytalvo (2010).

ISO (Organizacion Internacional de Normalizaciées el organismo
encargado de promover el desarrollo de normasnetenales de fabricacion,
comercio y comunicacién. Su funcion principal esdau la estandarizacion de
normas de productos y seguridad para las empresasganizaciones a nivel

internacional.

La ISO es una norma internacional que se aplices aistemas de gestion de
calidad (SGC) y que se centra en todos los elematgcadministracion de calidad,
con los que una empresa debe contar, para tensst@ma efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productssraicios.

Asi, los clientes se inclinan por los proveedore® @uentan con esta
acreditacion, porque de este modo se aseguran eldagempresa seleccionada,
disponga de un buen SGC. Esta acreditacién deraugstr la organizacion esta
reconocida a nivel internacional.
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Principios ISO 9001

El documento de traduccion certificada 1SO 90000826-7), define ocho
principios de gestion de la calidad que puedemnusizaos por la alta direccion, con

el fin de conducir a la organizacién hacia una maegm el desempefio.

1. Enfoque del Cliente Las organizaciones dependen de sus clientesryjgo
tanto, deberian comprender las necesidades actuéiitsras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esfeezan exceder las expectativas
de estos.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésitoogrientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener upiemte interno; en el cual,
el personal pueda llegar a involucrarse totalmentel logro de los objetivos

de la organizacion.

3. Participacion del Personal El personal, a todos los niveles, es la esereia d
una organizacion, y su total compromiso posibijtee sus habilidades, sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesosUn resultado deseado se alcanza mas
eficientemente, cuando las actividades y los resurselacionados se

gestionan como un proceso.
5. Enfoque de sistema para la gestidridentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, cogwiba la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de $jstivos.

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

organizacion, deberia ser un objetivo permanentstie
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7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiOhas decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datomfptanacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedt/na organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y unaidelamutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos panavelea

Estos ocho principios de la calidad, constituyerbdse de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familidaenas ISO 9000.

Es importante, recalcar que no todos los procegessq llevan a cabo en las
organizaciones tienen las mismas caracteristicagyonpor el que Paneque (2002),
clasifica los procesos en funcion del impacto masemos directo sobre el usuario
final, de la siguiente forma:

» Procesos estratégicos adecian la organizacion a las necesidades y
expectativas de los usuarios. En definitiva, gusama organizacion para
incrementar la calidad en los servicios que prestaus usuarios. Estan

orientados a las actividades estratégicas de lassap

* Procesos operativosaquéllos que estan en contacto directo con erigsu
Engloban todas las actividades que generan mayor aéadido y tienen
mayor impacto sobre la satisfaccion del usuario.

» Procesos de soportegeneran los recursos que precisan los demas psoceso
Beneficios ISO 9001
Dearing (2007), en su articulo cuales son los lensefde 1ISO 9001, plantea

que implementar la norma en mencion genera losesitgs beneficios:
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1. Proporciona disciplina al interior del sistema endk se esta implementando.

2. Contiene las bases de un buen sistema de gestifa adidad, al facilitar
unos requisitos de calidad para el cliente, asioctambién la capacidad para
satisfacer a estos. Garantiza que tenemos: tahem@ano, edificios, equipo,
servicios capaces para cumplir con los requisiteslas clientes. Y nos

permite identificar problemas para corregirlos gvyenirlos.
3. También, se constituye en un programa de marketimgimpacto a nivel
mundial, al constituirse en un referente internaaiaitilizado en mas de 150
paises.
Estructura Organizativa Norma ISO 9001

Segun lo sefalado por Carlo Yafiez en su artic@@o(E910:4), la norma ISO
9001 est4 organizada en 8 secciones. Las secdpfeg3 mencionan generalidades
de un SGC y las secciones 4, 5, 6, 7 y 8 contimgerequisitos para su SGC.

A continuacion, se detalla de manera general cadala las secciones:

1. Seccién: Objeto y campo de aplicacion
Habla de la norma y del modo de aplicarla en lgamzaciones.

2. Seccion: Referencias normativas
Alude a otro documento que habria de utilizar @ndrma ISO 9001:2008,

Sistemas de Calidad — Datos fundamentales y Voaabu50 9000.

3. Seccion: Términos y Definiciones
Proporciona algunas nuevas definiciones.
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4. Seccion: Requisitos del sistema
Indica los requisitos Utiles dentro del Sistem&estion de Calidad.

5. Seccion: Responsabilidad de la Direccién
Indica los requisitos y compromiso para la Direncydsu papel en el Sistema
de Gestion de Calidad.

6. Seccion: Gestion de recursos
Indica los requisitos para la utilizacion y progiside recursos, incluyendo el
personal, la capacitacion, el ambiente de trabgs ynstalaciones.

7. Seccion: Realizacion del producto
Indica los requisitos para la produccion del pradwucel servicio, incluyendo
la proyeccion, los procesos relativos al clientaligefio, el abastecimiento y

el control de proceso.

8. Seccion: Medicion, Andlisis y Mejora
Indica los requisitos para la monitorizacion degoscesos y su mejora.

La siguiente figura, resume un Sistema de Gest®&rCdlidad basado en

procesos.
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Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad
y- 0 4 _A—

Clientes

Clientes

odelproducto

Fuente: Fontalvo gryara (2010:16)

Figura 40: Modelo de un Sistema de Gestién de &alid

Implantacion de un SGC con los requisitos 1SO 9001

Basicamente se deben seguir los siguientes pasgpd) $0 menciona Yafez

en su articulo ISO (2010:5):

1. Informacion
Es necesario tener conocimiento previo de la noi®@ 9000 (Gestion y

aseguramiento de la calidad — fundamentos y tetodie) e 1SO 9001

(Gestidon y aseguramiento de la calidad - requkipara implementarla.

2. Planificacién
Cada proyecto comienza con un buen plan. Se dehpasar el sistema de

gestion de calidad (SGC) actual con los requeritogede la norma 9001.

132



3. Desarrollo
La norma 9001, requiere que la unidad document&GC. Es necesario
desarrollar un manual de calidad; asi como, logqulimientos requeridos

para su sistema.

4. Capacitacion
Todos los empleados deberan estar capacitadosrabagar y cumplir con la

norma ISO 9001, segun los requerimientos del sesiemplantado.

5. Auditorias internas

Es necesario demostrar que el sistema es eficker®eomparar si el sistema
implantado cumple con los requisitos de la norm® 18001, mediante
auditorias internas. Se debe formar y capacitan @quipo auditor interno,
para esta etapa.

6. Auditoria de registro
Debera contratar un auditor de registro que llegaks una auditoria externa.
Una vez, realizada, el registro estard completaleSea y le es beneficioso,

puede solicitar la certificacion de su SGC, aemgresa certificadora.

Esta norma establece los requisitos minimos deister8a de Gestion de la
Calidad, para asegurar la conformidad de los ptoduo servicios, la mejora
continua de la eficacia, reduccién del costo de ¢abdad” y el aumento de la
satisfaccion del cliente. Todo lo cual, mejoradanpetitividad de la organizacion.

Caracteristicas de la Norma ISO 9001:2008

Las caracteristicas que se detallan a continuaftiénon tomadas del articulo
ISO de Yanez (2010:6):
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* Su enfoque basado en procesos, es mas exitoso gestién empresarial
moderna.

* Su compatibilidad con otras normas de gestion.

» Es la principal norma certificable del mundo.

e Su mayor énfasis en el cumplimiento de los redqssitegales y/o
reglamentarios.

* Su menor énfasis en procedimientos documentados.

» Mayor énfasis en la participacion y el compromigsoal alta direccion con la
calidad.

» El establecimiento de objetivos medibles en todas funciones y niveles
relevantes de la organizacion.

* Mayor atencién a la disponibilidad de los recursos.

* Mayor énfasis en atender y satisfacer las newssdgy los requisitos del
cliente.

* EIl seguimiento y analisis de la informacién coneente a la satisfaccion del
cliente.

* La toma de decisiones en base al analisis de iafdn recogida por el
Sistema de Gestion de Calidad.

» Exige la mejora continua y el andlisis permanertesticacia del SGC.

A continuacion, se enuncian los elementos de lmads50O 9001:2008, como

referencia para la implementacion de un SGC:

NORMA ISO 9001:2008
Objeto y campo de aplicacié 1
Generalidade 11
Aplicaciér 1.2
Referencias Normativas 2
Términos y definiciones 3
Sistema de Gestion de Calidad 4
Requisitos General 4.1
Requisitos de la Documentac 4.z
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Responsabilidad de la direccién 5

Compromiso de la direcci 5.1
Enfoque del clien 5.2
Politica de la calid¢ 5.5
Planificacio6r 5.4
Responsabilidad, autoridad y comunicac 5.t
Revision de la direccic 5.€
Gestion de los recursos 6

Provision de recurs 6.1
Recursos Human 6.2
Infraestructur 6.3
Ambiente de traba 6.4
Realizacién del producto 7

Planificacion de la realizacion del prodt 7.1
Procesos relacionados con el clie 7.2
Disefio y desarrol 7.3
Compra 7.4
Produccién y prestacion del servi 7.5
Contro de los equipos de seguimiento y medi | 7.€
Medicidn, analisis y mejora 8

Generalidade 8.1
Seguimiento y medicio 8.2
Control del producto no confort 8.2
Andlisis de datc 8.4
Mejore 8.t

Fuerittorma 1SO 9001:2008

Cuadro 42: Elementos Norma ISO 9001:2008

6.6.3 Calidad Administrativa

poder definir claramente la calidad administrativa.
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Calidad

Para Juran (1990), la calidad la define como: ‘tasacteristicas de un
producto o servicio que le proporcionan la capatidia satisfacer las necesidades de

los clientes”.

Fontalvo y Vergara (2010:22), definen la calidaanoo “un conjunto de
caracteristicas inherentes de un bien o servic® sptisfacen las necesidades y

expectativas de los clientes”.

La UNE-EN ISO 9001:2008, la define comel grado en el que un conjunto

de caracteristicas cumple con los requisitos

Administracion

Segun Idalberto Chiavenato (1997), la administracés "el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar el uso ded recursos para lograr los

objetivos organizacionales".

Rodriguez (2003:122) menciona algunas definicionegportantes de

administracion:

- Para Terry, la administracion égn proceso distintivo que consiste en la
planeacion, organizacion, ejecucion y control, afado para determinar y

lograr objetivos, mediante el uso de gente y remsits
- Para Koontz y Weihrich, la administracion es ‘proceso de disefar y

mantener un entorno en el que, trabajando en grulpssindividuos cumplan

eficientemente objetivos especificos
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- Hitt, Black y Porter, definen laadministracion como "el proceso de
estructurar y utilizar conjuntos de recursos orehbs hacia el logro de

metas, para llevar a cabo las tareas en un entamganizacional".

Con base las definiciones anteriores de calidadngirdstracion, se puede
decir que la Calidad Administrativa hace refereradi@umplimiento o satisfaccion
de las necesidades de los clientes, medianptatéficacion, organizacion, direccion
y control de los recursos (humanos, financieros, materialesnolégicos, el
conocimiento, etc.) de la organizacion, con el d& obtener el maximo beneficio
posible; este beneficio, puede ser econdmico akaiependiendo esto de los fines
perseguidos por la organizacion. A continuaci@censidera los cuatro aspectos
mencionados:

* Planificacién Consiste basicamente en elegir y fijar las missoy objetivos
de la organizacion. Después, determinar las paditicoroyectos, programas,
procedimientos, métodos, presupuestos, normas fategHas necesarias para
alcanzarlos, incluyendo ademas la toma de decsiahdener que escoger entre
diversos cursos de accién futuros. En pocas paalrague se quiere lograr en el

futuro y el como se lo va a lograr.

» Organizacion Consiste en determinar qué tareas hay que haquién las

hace, como se agrupan, quién rinde cuentas a gyuiénde se toman las decisiones.
» Direccion Es el hecho de influir en los individuos para goetribuyan a
favor del cumplimiento de las metas organizaciaglgrupales; por lo tanto, tiene

gue ver fundamentalmente con el aspecto interpafsieia administracion.

» Control. Consiste en medir y corregir el desempefio indafidy

organizacional para garantizar que los hechos sguapm a los planes. Ademas,
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implica la medicién del desempefio con base en metasnes, la deteccion de

desviaciones respecto de las normas y la contdhweia correccion de éstas.

6.7 Metodologia, Modelo Operativo

La Norma ISO 9001:2008, promueve la adopcién denfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y méogdicacia de un Sistema de
Gestion de la Calidad, para aumentar la satisfacdél cliente, mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera efieae que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas sintdma actividad o un conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestmmael fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultadopuede considerar como un
proceso. Frecuentemente, el resultado de un processtituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentra deglnizacion, junto con
la identificacion e interacciones de estos progessiscomo, su gestion para producir

el resultado deseado, puede denominarse comoqemftasado en procesos".
Una ventaja del enfoque basado en procesos, esnélok continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesdwiduales dentro del sistema de

procesos; asi como, sobre su combinacion e iniéracc

Dentro de los requisitos generales para la implésmecan de un SGC basado
en la norma ISO 9001(2008:2), tenemos:
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a) Determinar los procesos necesarios para el sistienggestion de la calidad y
su aplicacion a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estoeposc

Segun Paneque (2002:8), la gestion por procegugarireordenar los flujos
de trabajo de forma que aporten valor afiadidoidoig aumentar la satisfaccion del

cliente y a facilitar las tareas de los profesiesal

Pero no todos los procesos que se llevan a caltes edrganizaciones tienen
las mismas caracteristicas, motivo por el que s clasificar, en funcion del

impacto mas o menos directo sobre el usuario fiteala siguiente forma:

- Procesos estratégicosadecuan la organizacion a las necesidades
expectativas de los usuarios. En definitiva, gudama organizacion para
incrementar la calidad en los servicios que prestaus clientes. Estan
orientados a las actividades estratégicas de lassapdesarrollo profesional,

marketing, etc.

- Procesos operativosaquéllos que estan en contacto directo con edrigsu
Engloban todas las actividades que generan mayor aéadido y tienen

mayor impacto sobre la satisfaccion del usuario.
- Procesos de soportgeneran los recursos que precisan los demas psoceso
La identificacion de los procesos, conlleva la deteacion de: personas que
intervienen y recursos del proceso (responsabisppas o unidades que realizan las

actividades, recursos materiales y humanos yadeslde soporte) y las actividades

del proceso o subproceso.
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De esta forma, las empresas que prestan servi@bajan con todos sus
procesos en forma interrelacionada y sistematigaliégando esto, la necesidad de
elaborar un mapa de procesos o red de procesamnele se describe el sistema de
gestion de la calidad a través de sus procesosadph de procesos, muestra la
estructura donde se evidencia la interaccion deptosesos que posee la empresa

para la prestaciéon de servicios.

Es de gran importancia la documentacion de la eeghrdcesos o mapa de
procesos para una empresa de servicios y, de estaaf establecer la
operacionalizacion de los procesos que respondaanaplimiento de los requisitos
de la norma I1SO 9001, requisitos que deben sezjadib's de manera general en el
manual de calidad. Para lograr este requisitorgeope la elaboracion de la ficha de
caracterizacion como herramienta para levantapiosesos necesarios de la unidad,
logrando con ésta poder establecer las caractedsitnherentes al servicio que se

presta.

En resumen, la ficha de caracterizacion consista eepresentacion de cada
proceso perteneciente al mapa de procesos, segénidtado por Fontalvo y Vergara
(2010:159).

Tomando como base lo mencionado anteriormente Yacayuda del personal
administrativo del Departamento Especializadodienias, se procedio a elaborar el
mapa de procesos de la mencionada unidad acadésegan se muestra a

continuacion:
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Para la propuesta, se ha tomado como base losadrssilobtenidos de las
encuestas realizadas a los estudiantes del Demmtiarkspecializado de Idiomas,

considerando que el area mas critica es la deiatealccliente.

A continuacion, se presenta un resumen de lososdaltenidos de las

encuestas:

Alternativa con mayor

Pregunta - _ Porcentaje
incidencia
¢El personal del DEDI le proporciona la informac|on
) o Algunas veces 52%
adecuada y precisa para atender sus requerimientos?
¢El personal que labora en el DEDI, se muestra
] . Algunas veces 49%
dispuesto a ayudar a los usuarios?
,Se da una respuesta rapida a sus necesidafes
Algunas veces 65%

problemas?

Elaborado por: GUEVARA, Emma (20);1Fuente: encuestas

A continuacion, se presenta los elementos necasque deben considerarse
para la elaboracion de todos los procedimientodaderganizacion y, para dar
respuesta al problema mencionado, se plantea eégiroiento para la atencion al
cliente del Departamento Especializado de Idiornes, sus respectivos registros y

ficha de caracterizacion:
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1. Objeto

En este item se establece la intencionalidad dmtepimiento, es decir, qué se

persigue dentro del sistema de gestion de la chpidea empresas de servicios.

2. Alcance
En este apartado se establece el campo de apficdel@rocedimiento dentro del
sistema de gestion de la calidad.
o Tipos de Procedimientos

Los procedimientos pueden ser:

Procedimientos requeridos por la Norma ISO 9001¢entro de estos estan

Procedimientos para:

- Control de Documentos

- Control de Registros

- Acciones Correctivas

- Acciones Preventivas

- Control del Producto no Conforme

- Auditorias
Procedimientos Requeridos por la empresa prestadorde servicios:
ademas de los procedimientos exigidos por la nomoahas veces la
organizacion requiere de una serie de procedingeptwa soportar lgs

procesos y actividades de importancia.

ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA O
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3. Responsabilidades
En este item, se debe establecer el cargo resperdgsprocedimiento dentr

del sistema de gestién de la calidad para empdesssrvicios.

4. Definiciones
En este apartado se establecen las definicionémeuees establecidas por

empresa prestadora de servicios para el desadelllorocedimiento.

5. Desarrollo

5.1Estructura
En este apartado se establecen las actividadesaprdel procedimiento pa

alcanzar el logro propuesto.

5.2Formato
Los procedimientos se elaboraran con los formateseptados en este docume
los cuales deben contener:

» LOGO

= TIPO DE DOCUMENTO

= CARACTERISTICA DEL DOCUMENTO

= CODIGO

= EDICION O VERSION

0o

a

nto

ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA .
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= FECHA

= PAGINA

= COPIA CONTROLADA

= RESPONSABILIDADES (Quien elaboro, quien reviso, quen aprobo).

5.2.1 Anexo
En este apartado del procedimiento se explicanaluesxos requeridos para |la
elaboracion del procedimiento, como pueden ser:arRetros de Control,

Indicadores de Gestion, Planos, Registros, etc.

5.2.2 Registros
En este item se relaciona con el numeral anterest§ asociado con un documento
por medio del cual se puede mostrar evidencia iubjele la informacion recogida

como resultado del desarrollo del procedimiento.

6. Referencias
En este apartadse deben referenciar los documentos relacionados eai(

@

procedimiento que permiten analizar, comprenderjorae el desempeiio d

procedimiento.

ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA .
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Control de Cambios y Actualizaciones

. DESCRIPCION DE LA
(o] %
N°. DE REVISION FECHA ACTUALIZACION
ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA
Emma Guevara CONTROLADA:
FECHA: 28.11.2011 FECHA: FECHA: COPIA NO
CONTROLADA:
> . . PROCEDIMIENTO | cédigo:
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1. OBJETIVO
La finalidad de este procedimiento, es establexesetuencia de acciones necesarias para brindg
atencion de calidad y lograr la satisfaccion dieinte.

2. ALCANCE
Este procedimiento describe las actividades quelievan al proceso de atencién al cliente
Departamento Especializado de Idiomas vy, que tidiagm su responsabilidad la: informacién gene
recepcion, tramitacion y entrega de solicitudesumites.

3. RESPONSABLE
La responsabilidad recae en la persona encargadacderdinacion del proceso.

4. DEFINICIONES

Actividad. Conjunto de operaciones o tareas propias de usan@o entidad.
Atencion al Cliente. Es aquel servicio que presta la institucién a dientes, en caso de que
estos necesiten realizar: reclamos, sugerencigsjetudes o solicitar informacién adicional
sobre el servicio.

Cliente. Organizacion o persona que recibe un productovicer

DEDI. Departamento Especializado de Idiomas.

Documento.Son datos que poseen significado y su medio defoate.

N/A. No aplica

Politica. Es un lineamiento que facilita la toma de decissen actividades rutinarias.
ResponsablePersona que cumple con sus obligaciones o ponadmiglatencion en lo que hage
o decide.
Registro. Documento que presenta resultados obtenidos yomioma evidencia de actividade
desempefadas.
Solicitud. Es un documento, a través del cual se solicita meafica una necesidad |0

requerimiento.

ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA m
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5. CONSIDERACIONES GENERALES

El rea de informacién, deberéa tener conocimieattasl actividades que realizan los diferentes gase

del DEDI; asi como también, estar al tanto del agefio de las funciones del personal.
Consiste en proporcionar: Informacion al ClienteAtencion de Requerimientos: recepcion
solicitudes, tramite de solicitudes y entrega deolicitado.

6. DESARROLLO

Informacién General

de

El responsable de la atencidn al cliente, propaeimformacion necesaria, cuando los requerimientos

del usuario, no estén enfocados dentro de las dempas de este procedimiento, debe guiarlo

indicando a que area recurrir y con qué persona debtactarse.
Recepcion
El responsable de la atencion al cliente, debeptacdas solicitudes o tramites provenientes
estudiantes, docentes, clientes internos y exderegularmente estos pedidos pueden ser de:
« Certificaciones de: trabajo (docentes), semesprsbados, matricula y/o asistencia, etc.
« Solicitudes de: anulacién de matricula, justifiéacde inasistencia, examenes atrasados, ca
de modalidad, permisos ocasionales, informacidaci@ada con la Unidad, etc.
Previo a realizar en registro de ingreso de uruchento, se debe verificar que cumpla con

requisitos minimos para el tramite respectivo (ddmndo del pedido, deberan presentarse los sep

de:

mbio

los

orte

necesarios). Ademas, se debe indicar la fecha eudael interesado puede acercarse a verificar la

respuesta a su pedido de tramite.
Tramitacion

El responsable de la recepcion de pedidos o salie#t, debe enviarlo a Coordinacién para autorinal
y, luego derivarlo al area pertinente para su e€jéowy tramite pertinente.

Entrega

El area de tramitacion de solicitudes una vez queatdado cumplimiento a lo autorizado, envia

documentos para su registro y posterior entreggarte interesada.

ci6

0s

ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA
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7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
* Norma ISO 9001:2008 Sistemas de Gestién de la &kRequisitos.

» Norma ISO 9000:2005 Sistemas de Gestién de la &hkkdindamentos y Vocabulario.

O

=4

O

8. REGISTROS
CODIGO NOMBRE DISTRIBUCION FORMA DE TIEMPO D,E DISPOSICION
ARCHIVAR RETENCION
Guia Original: archivo
N/A Correspondenci de area que Numérico 1 afo Archivo pasiv
a estudiantil corresponde
Guia Original: archivo
N/A Despacho de area que Numérico 1 afio Archivo pasiv
correspondencia  corresponde
Guia Original: archivo
N/A Recepcion de area que Numérico 1 afio Archivo pasiv
correspondencia  corresponde
9. POLITICAS

« Laentrega de respuesta a solicitudes, debe sar plazo maximo de 48 horas laborables, a

partir de la recepcion del documento.

10. DISTRIBUCION

Responsables

Procesos/Areas

Coordinador(a)

Coordinacion General

Secretaria de Informacién Secretaria
ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA 0
Emma Guevara CONTROLADA:
FECHA: 28.11.2011 FECHA: FECHA: COPIA NO 0
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ATENCION AL CLIENTE

Fecha emision:

Version: 01
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11. PROCEDIMIENTO
ATENCION AL CLIENTE
No Responsable Actividad Documento
Informacién General
Proporciona informacion al cliente (personal o
Secretaria de telefénica), si no corresponde a este
! Informacion procedimiento direcciona al &area 0 proceso N/A
respectivo.
Atencion de Requerimientos
Recepcién de Solicitudes
Inicio
Secretaria de Re(.:i.be el pedido del cliente (solicitud, ofic.i( ),
1 Informacién verifica que corresponda al proceso de atencign al N/A
cliente, si no corresponde explica las razones| por
las cuales su requerimiento no puede ser atendido.
Verifica que la solicitud contenga la informacipn
Secretaria de suficiente 'y los documentos de respaldo
2 Informacion necesarios para realizar el tramite respectivq, si N/A
no cumple, procede a devolver la solicitud| al
cliente e indica cuales son los requerimientos.
3 Secretaria de Codifica el documento y registra en el libro para Libro de registro
Informacion el efecto. correspondiente
Fin
Tramite de Solicitudes
Inicio
1 Secretaria de Envia el documento a Coordinacion. N/A
Informacion
ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA
Emma Guevara CONTROLADA:
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Recibe el documento, conoce y analiza | el
) Coordinacion requerimiento, de ser procedente lo autoriza, ¢aso N/A
contrario sumilla como no procedente explicandg el
motivo, entrega a Secretaria de Informacion.
Recibe los documentos sumillados por Coordinagion
los entrega al area competente, para ejecucioro de |
Secretaria de dispuesto. Las areas competentes, pueden | ser:
3 Informacion modalidad abierta, modalidad regular, centro |de N/A
evaluaciones, unidades de: planificacién, investtya
y vinculacién con la colectividad.
Recibe documentos sumillados, busca informagion
para cumplir con el requerimiento de ser posible,
4 Responsable del ares N/A
ejecuta la disposicién y elabora un oficio dando
respuesta a lo solicitado
Cuando el requerimiento fue atendido correctamente,
5 Secretaria del area | archiva el expediente junto con una copia del ofdz N/A
responsable respuesta y, entrega el original del oficio a Saciede
Informacion.
Fin
Entrega de Pedido
Inicio
1 .Secretarifel de Registra el documento en el libro para el efecto. Libro de Registro
informacion Correspondiente
5 Secretaria de Entrega el documento a la(s) parte(s) interesada(s) Libro de Registro
informacion previa firma de recepcion. Correspondiente
Fin
ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA O
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
DEPARTAMENTO ESPECIALIZADO DE IDIOMAS
GUIA CORRESPONDENCIA ESTUDIANTIL

Fecha de Recibido Tramite Asunto Nombre Fecha Fecha Firma de

Ingreso Elaboracién Entrega entrega

Ol O | O] ©) ONINO)

Fuente: DEDI; elaborado por: GUEVARA, Emma (2P11

Significado de los campos:

1 — Registro de fecha de ingreso de la solicitial/foes/afio).

2 - Nombre de la persona que recibe el documento.

3 — Cédigo numérico que se asigna al tramite (cans®).

4 — Detalle general del contenido (Ejemplo: Cexdifion de niveles aprobados).

5 — Nombre de la persona que solicita el tramite.

6 — Fecha en la que se labor6 el pedido (dia/m&s/afi

7 — Fecha en la que el interesado recibe respakstanite (dia/mes/afio).

8 — Firma del interesado al momento de la recepd@bidlocumento (solicitar cedula para le entrega).
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
DEPARTAMENTO ESPECIALIZADO DE IDIOMAS
GUIA DESPACHO CORRESPONDENCIA

Fecha
Oficio

Fecha
Despacho

Numero
Oficio

Asunto

Destinatario

Fecha
Recepcion

Firma Recepcién

©

)

©)

O

©)

)

©

Fuente: DEDI; elaborado por: GUEVARA, Emma (2p11

Significado de los campos:

1 - Fecha en que fue elaborado el oficio (dia/rfie¥/a

2 — Fecha en que fue despachado el oficio (diaafe)/

3 — NUmero asignado al oficio.

4 — Detalle general del contenido (Ejemplo: Cexdifién de niveles aprobados).
5 — Nombre de la persona a quien esta dirigiddi@bo

6 — Fecha en la que el destinatario recibe elmficiia/mes/ano).

7 — Firma del destinatario al momento en que reeiludicio.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
DEPARTAMENTO ESPECIALIZADO DE IDIOMAS
GUIA DE RECEPCION CORRESPONDENCIA

LM Remitente Fecha}, Asunto
Oficio Recepcion

©) ©) ©) O)

Fuente: DEDI; elaborado por: GUEVARA, Emma (2p11

Significado de los campos:

1 — Numero de oficio asignado.

2 — Nombre de la persona que suscribe el oficio.

3 — Fecha en la que se recibe el oficio (dia/mej/af

4 — Detalle general del contenido (Ejemplo: Petiaé permiso docente)
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FORMATO MODELO

Cadigo:
Logo y nombre de la Empresa Fecha emision:
Version:
Péagina:
OBJETO Aqui explica el objeto y la intencionalidad debpeso correspondiente.
DOCUMENTOS PARAMETROS DE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES REQUERIDOS SALIDAS CLIENTE CONTROL
Clientes Las diferentes actividades  Especificacion del
internos y para ejecutar con éxito el documento
externos proceso.
RESPONSABLES:La(s) persona(s) involucrada(s) con el proceso
RECURSOS: CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR: REGISTROS:
Determinar el ambiente que se controla
OBSERVACIONES Requisitos de la Norm Requisitos Legales Requisitos de la Requerimientos del cliente
organizacion
ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA CONTROLADA: [
FECHA: FECHA: FECHA: COPIA NO CONTROLADA: O

Fuente: Fontalvo y Vergara (2010)
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Gl - Cadigo:
e .
» epartamento FICHA DE CARACTERIZACION Fecha emision:
e
diomas . Version: 01
ATENCION AL CLIENTE -~
Pagina: 1 de 1
OBJETO Establecer todas las actividades requeridas patem&ion al cliente considerando las necesidadepgctativas del cliente.
DOCUMENTOS PARAMETROS DE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES REQUERIDOS SALIDAS CLIENTE CONTROL
Informacion General
Clientes Recepcion de Solicitudes . . Certificaciones| Clientes Andlisis de I.ndlcadores
. - Libro de registros . de:
internos y Solicitudes Informes internos y .
] o - Tiempo de entrega
Entrega de Pedidos

RESPONSABLES:Responsables directos de la atencién al cliente.

RECURSOS:

3 personas capacitadas

1 computador con sus accesorios
Area de 4 h

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

Requisito de la norma: 6.4

REGISTROS:Libro de registro

OBSERVACIONES

Requisitos Legales

Requisitos de la

Requerimientos del cliente

Requisitos de la Norm
7.5 N/A organizacion N/A
N/A
ELABORACION: Emma Guevara | REVISION: APROBACION: COPIA CONTROLADA: O
FECHA: 28.11.2011 FECHA: FECHA: COPIA NO CONTROLADA:
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A continuacion, se presenta el proceso de auditpréase debe implementar
en el Departamento Especializado de Idiomas conceugspondientes registros,
como un requisito del Sistema de Gestion de Calidadrmatos base tomados del

libro de Fontalvo y Vergara (2010).
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epartamento
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Cadigo:

PROCEDIMIENTO | Fécha emision:

PARA AUDITORIA Version: 01

Pagina: 1 de 7

Control de Cambios y Actualizaciones

N°. DE REVISION FECHA

DESCRIPCION DE LA
ACTUALIZACION

ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA

Emma Guevara CONTROLADA:

FECHA: 14.12.2011 FECHA: FECHA: COPIA NO 0
CONTROLADA:
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Cadigo:

PROCEDIMIENTO | Fecha emision:
PARA AUDITORIA Version: 01

Pagina: 3de 7

1. OBJETIVO
Establecer cada una de las actividades a realae fa planificacion, programacion, ejecucién y
documentacion de las auditorias internas de calidadel fin de verificar la eficacia del Sistema |de
Gestidn de Calidad del DEDI.

2. ALCANCE
Este procedimiento describe las actividades queliievan todas las areas del departamento que tienen
relacion con el Sistema de Gestion de Calidad 8@ 2008 y que tienen bajo su responsabilidad la
emision, control y cambios en los documentos itegnexternos del SGC.

3. RESPONSABLE
Los responsables de este procedimiento son el ioadiat del SGC, el auditor y los responsables de
cada proceso.

4. DEFINICIONES

» Accibn correctiva. Medida establecida para eliminar la causa de urnformidad encontrada.

» Accibn preventiva. Medida establecida para eliminar la causa de ur@nformidad potencial.

» Auditoria. Es un proceso sistematico, independiente y doctadencuyo objetivo es obtener
evidencias y evaluarlas objetivamente para mediresta forma, la eficacia del Sistema|de
Gestidn de Calidad a partir del cumplimiento decldterios de la misma auditoria.

e Auditoria interna primera parte. Es la realizada por la propia organizaciéon, o embre de
esta, para fines internos. Esta se efectlla coprimsios sistemas, procesos, procedimientgs e
instalaciones de la organizacion.

e Auditoria externa segunda parte.Es la realizada por las partes que poseen urémen la
organizacion, ya sean clientes u otras personas eanmbre.

e Auditor. Persona con la competengara llevar a cabo una auditoria, el cual debdlierente

del personal que realiza el trabajo que se audita.

ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA O
Emma Guevara CONTROLADA:
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Version: 01
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» Auditado. Organizacién o proceso al que se le realiza ungcaiad

» Conformidad. Logro de un requisito.

« Criterios de auditoria. Son el grupo de requisitos, politicas o proceditoigrusados com

referencia en una auditoria.

« Eficacia. Relacién entre las actividades planificadas ydgsds alcanzados.

« Evidencia objetiva. Datos que respaldan la certeza de algo.

» Hallazgo de la auditoria.Son los resultados obtenidos a partir de la evélnaealizada de la

evidencia recopilada en la auditoria frente a éomiisitos de la norma.

» Listas de verificacién. Método de documentacion y control de cada una sidulaciones que

permiten al auditor y al auditado identificar csalelementos seran auditados, los requisitos

aplicables y los resultados de los hallazgos.

* No conformidad. No logro de un requisito.

» Plan de auditoria.Programacion de las actividades a realizar demtia duditoria.

» Proceso. Conjunto de personas, informacion, maquinas y nadésr que interactlan pal

producir servicios que satisfagan las necesidadledidnte.

« Sistema de gestion de calidacistema de gestion que se determina para diriggrygrolar una

empresa con respecto a los requisitos de calidad.

5. DESARROLLO

El desarrollo debe planificar en la organizaciénpuograma de auditoria donde considere el esta
importancia de los procesos a auditar como loslteskas, los criterios de auditoria, imparcialid

metodologia y frecuencia obtenidos en las audig@ifavias aprobadas.

Preparacion de la auditoria

La programacion de la auditoria debe ser comuni@dauditor o a los auditores por parte

coordinador del SGC con una anticipacion tal queelenita recopilar los manuales, procedimientos

area, formato de acciones preventivas y correctiadista de verificacion.

a

do e
nd,

del
del

ELABORACION: REVISION: APROBACION: COPIA -
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Elaboracion de la lista de verificacion

El auditor debe presentar la lista de verificacidncual contendra los pormenores de las actieisldd

interrogantes con una explicacion de donde serdizadas dichas actividades. Las preguntas debe

abiertas, de tal forma que el auditado expliquareteso y su documentacion (procedimiento, flujogra

o ficha de caracterizacion).

Informacion sobre la auditoria

El responsable del proceso debera conocer conpatién la programacion de su auditoria. En esteogv

se debe indicar la fecha, horario, duracién, aleangersonas involucradas.
Reunién de auditoria

Reunién en la cual se involucran todos los respmesade los procesos a auditar y es realizadalp

auditor para tratar lo siguiente: presentacion elglipo auditor, objeto y alcance de la auditofi

confirmaciéon del programa de auditoria, exposiciin la metodologia a utilizar, disponibilidad

recursos, etc.

Levantamiento de la informacion

El propdésito de la auditoria es obtener evidenbjativa de la eficacia del sistema de gestion didad
para esto, el auditor debe recopilar informacidra@és de entrevistas al personal o de la obsénvalz
las actividades.

Ejecucion de la auditoria

La auditoria debe realizarse en base a la listeedficacion. Al concluir la auditoria el auditon@argado
debe comunicar al responsable de cada proceso kEnformidades que surgieron, mediante: entreyi
observaciones de ejecuciones, analisis del entemrificacion de documentos y registros. Para lu
realizar el levantamiento de acciones correctivggegventivas con lo que se realizara el cierread
auditoria, con su respectivo informe.

Reunién de cierre

Los resultados producto de la auditoria se debeseptar en una reunién donde participen

responsables de los procesos y el auditor.

n se
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Cadigo:

PROCEDIMIENTO

Fecha emision:

PARA AUDITORIA

Version: 01

Pagina: 6 de 7

Informe de auditoria

El auditor debe presentar un informe al coordinatrSGC en un plazo
culminacion de la auditoria, y una copia al auditéein base al informe el responsable del procelkerde

dar soluciones a las no conformidades localizadbsempo para le mejora se deberd acordar cg

coordinador del SGC.

6. PROCEDIMIENTO

maximo de 3 dias luego d

e la

n el

AUDITORIA
No Responsable Actividad Registro
1 Inicio
2 Coordinador del SGC | Elaborar cronograma anualmente. N/A
) ) ) Plan de
3 Coordinador del SGC Elaborar plan de auditdrfga@ceso a auditar. o
auditoria
4 Coordinador DEDI Aprueba el plan de auditoria. N/A
) Prepara la auditoria. Elabora lista de verificagion Lista de
5 Auditor ) o
de acuerdo al proceso a auditar. verificacion
) Comunica al auditado por escrito la fecha, hora y
6 Auditor ) N/A
puntos a auditar.
Auditor y responsable de y o N/A
7 Efectuar reunion de apertura de la auditoria.
proceso
Ejecucion de la auditoria. Recoleccién de|la Listade
8 Auditor evidencia de la auditoria y registro (e verificacion
observaciones en la lista de verificacion.
Auditor y coordinador del ) o y
9 Elaborar informe preliminar de la auditoria. Inf@m
SGC
10 Auditor y responsable de| Reunion de cierre. Entrega de las conclusiongs y N/A
proceso observaciones de la auditoria.
ELABORACION: REVISION: APROBACION:  [COPIA
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Cddigo:

PROCEDIMIENTO | Fecha emision:

AUDITORIA Version: 01
Pagina: 7 de 7
Auditor y ]
11 ] Informe de la auditoria. N/A
coordinador del SGQ
Auditor y Si se presenta una no conformidad, se solicitaacci

) Registro de no
responsable del | correctiva.

12 conformidades
proceso
Responsable del ) ) ) Solicitud accién
13 Presentar un plan de acciones correctivas y prieasn ]
proceso correctiva
14 | Coordinador del SGC Realizar seguimiento dedida correctivas N/A

Coordinador del
SGC, auditor y ) o .
15 Dar constancia de la realizacion de la auditoria. /AN
responsable del

proceso

Fin

7. REGISTROS
- Cronograma de auditoria
« Plan de auditoria
« Lista de verificacién
« Informe final de auditoria

. Solicitud de acciones correctivas

8. POLITICAS

» Se debe enviar el plan de auditoria al auditado Iprlias de anticipacion a la fecha de
auditoria.

» Para cancelar una auditoria, el auditado deberrlbade manera formal con 5 dias antes d

fecha de programacion.
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Cadigo

epartamento Edicion
d?;mas Fecha
Hoja N°
CONTROL PROGRAMA DE AUDITORIA
AREA:
RESPONSABLE:

AUDITORIA POR PROCESO | E F M A M J J A S O N
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Cadigo:

epartamento Edicion :
o Fecha:
diomas
' Hoja N°;

HORA DE LA AUDITORIA:
LUGAR DE LA AUDITORIA:

AUDITADO: CARGO:

AREA A AUDITAR:

EQUIPO AUDITOR:

OBJETIVO Y ALCANCE:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

REUNIONES Y/O ACTIVI DADES TIEMPO DE DURACION
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Cddigo:

epartamento Edicion:
d‘i:le Fecha:
M Hoja N°:
HORA DE LA AUDITORIA: RESPONSABLE:
PROCESO A AUDITAR: AREA A AUDITAR:
AUDITORIA POR PROCESO| REQUERIMIENTOS CONFORMIDAD OBSERVACIONES

NOMBRE DEL AUDITOR:
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Cadigo:

Edicion :
epartamento
de ) Fecha:
diomas AUDITORIA .
Hoja N°:
EQUIPO AUDITOR: FER AUDITORIA:
N° REPORTE DE AUDITORIA: ESTADAR:
REPRESENTANTE: LUGAR
OBJETIVO:
ALCANCE:
CARGO:
AUDITADO:

REUNIONES Y/O ACTIVIDADES

TIEMPO DE DURACION

NO CONFORMIDADES ENCONTRADAS:

FORTALEZAS:

RESUMEN AUDITORIA:

AUDITOR:
AUDITADO:
FECHA:
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epartamento
de

diomas

PROCESO AUDITARIO:

Cadigo:

Edicion :

Fecha:

Hoja Ne°:

AUDITOR:

NORMA'Y CLAUSULA:

AUDIT@D

INFORME DE LOS AUDITORES:

RECOMENDACIONES:

OBSERVACIONES:

FIRMADO:
FECHA:
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A continuacion, se detalla el contenido y formagudesentacion del Manual de
Calidad, el mismo que, refleja el compromiso dep&&amento para garantizar la
satisfaccion del cliente y es el primer documente golicita el ente certificador
cuando audita el SGC. Este documento, debe seoratid con mucho detalle y
claridad. Modelo creado en base a lo enunciadol ébre de Fontalvo y Vergara
(2010).
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Cadigo:

Fecha emision:

Version:

epartamento
de
diomas

Pagina: 1de5

MANUAL DE CALIDAD

DEPARTAMENTO ESPECIALIZADO DE IDIOMAS
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Cadigo:

epartamenm Fecha emision:

de Version:

diomas CONTENIDO

Pagina: 2de5

1. Caracteristicas del Departamento

1.1Resefia Historica

1.2Portafolio de Servicios

1.3Politicas de Calidad

1.40Dbjetivos de Calidad

1.5Mision Departamental

1.6Visién Departamental

2. Alcance y Exclusiones

Expone el alcance del Sistema de Gestion de Cajidad puntos de la norma q

por la naturaleza del departamento deben excluirse.

3. Descripcion del cumplimiento de los requisitos deal norma ISO 9001:
Sistema de Gestion de Calidad

3.1Requisitos generales

3.2Requisitos de la documentacion

3.3Generalidades

3.4Manual de calidad

3.5Control de la documentacion

3.6Control de los registros de la calidad

4. Responsabilidad de la Direccion

4.1Compromiso de la direccién

4.2Enfoque del cliente

4.3Politica de calidad (gestion de la politica y desstadn de la politica de calidad

4.4Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
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Cadigo:

Fecha emision:

epartamento
de ‘s
: Version:
diomas PORTADA
Pagina: 3de5

4.5Responsabilidad y autoridad (estructura basicaadenhpresa de servicio
comité de calidad).
4.6Representante de la direccion
4.7Comunicacion interna
4.8Revision por la direccidon (generalidades, informdagf resultados de la revisio
5. Gestion de los recursos
5.1Suministro de recurso
5.2Recursos humanos (generalidades y competencia, tdenaconciencia
formacion)
5.3Infraestructura
5.4Ambiente de trabajo
6. Prestacion del servicio
6.1Planificacion de la prestacion del servicio
6.2Procesos relacionados con el cliente
- Determinacién de los requisitos relacionados caeelicio
- Revision de los requisitos relacionados con elisierv
- Comunicacion con los clientes
6.3Disefo y desarrollo
- Planificacion del disefio y desarrollo
- Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
- Resultados del disefio y desarrollo
- Revision del disefo y desarrollo

- Verificacién del disefio y desarrollo

y
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PORTADA

Cadigo:

Fecha emision:

Version:

Pagina: 4de5

Validacién del disefio y desarrollo
Control de cambios del disefio y desarrollo

Control de cambios del disefio y desarrollo

6.4Prestacion del servicio

Control de la prestacion del servicio

Validacién de los procesos de la prestacion deiger

Identificacion y trazabilidad
Propiedad del cliente

Preservacion del servicio

6.5Control de equipos de medicion y seguimiento

7. Medicion, andlisis y mejora

7.1Generalidades

7.2Seguimiento y medicion

Satisfaccion del cliente

Auditoria interna

Seguimiento y medicién de los procesos
Control del servicio no conforme

Analisis de datos

7.3Mejora

Mejora continua
Acciones correctivas

Acciones preventivas
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Para la implementacién de un Sistema de GestiorCalelad en el
Departamento Especializado de Idiomas, se ha edbola planificacion
operativa (ver cuadro 43) y la planificacion de acatha de las fases para dar
cumplimiento a los requerimientos de la norma 190192008 (ver cuadro 44),
utilizando el ciclo Deming: planificar, hacer, fezar y actuar (PHVA), con lo
que se logra que como producto de la retroalimgntapermanente la

organizacion evolucione.

Cuadro 43: Planificacién Operativa para implantaSGC

PLANIFICACION OPERATIVA

Tiempo
Aprox.

Responsable

Recursos

Planear

- Planear el diagnéstico

- Precisar el alcance del SGC

- Metodologia de la Documentacion
- Estructura Organizativa del SGC
- Medicién, andlisis y mejora

- Plan de implementacion

meses

Equipo
consultor y
Coordinacion
del DEDI

Humanos
Tecnolbgicos
Financieros
Materiales

Hacer

- Realizar el diagnostico

- Elaborar informe del diagnéstico y
socializarlo

- Definir la estructura organizativa del
SGC

- Conformar los grupos de trabajo y
definir responsabilidades

- Elaborar plan de actividades

- Elaborar plan de comunicaciones

- Identificar los procesos del SGC

- Definir Politica de calidad

- Definir Objetivos de calidad

- Elaboracion del soporte documental
- Procedimiento de control de
documentos

- Procedimiento control de registros

- Manual de calidad

- Procedimiento de revision por la
direccion

- Competencias

- Procesos relacionados con los clients
-Procedimiento de las auditorias interr
de calidad

- Procedimiento de servicio de control
no conforme

-Procedimiento de control de acciones

meses

£S
as

preventivas y correctivas

Equipo
consultor y
Coordinacioén
del DEDI

Humanos
Tecnolégicos
Financieros
Materiales
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andlisis y mejora

- Informacion de entrada para la revisi
- Resultados de la revision

- Provision de recursos

- Divulgacion del plan de
implementacién

- Competencias

y mejora. Equipo consultor y
coordinacion del DEDI

- Establecer la metodologia de medicig

- Implementacion de la documentacion

- Implementacién de medicién, andlisis

bn,

DN

D

- Auditoria interna de calidad Auditoria Humanos
s . . Interna, P
Verificar |~ Rev!smn por la dl_r_eccpn 2 Externa y Te_cnolo_glcos
- Auditoria de Certificacion meses L Financieros
Coordinacion Materiales
del DEDI
Auditoria
Humanos
2 Interna, Tecnolbgicos
Actuar | - Medicion, andlisis y mejora Externa y . .
meses L Financieros
Coordinacion Materiales
del DEDI

Elaborado por: GUEVARA, Emma (20111

Cuadro 44: Fases para la implementacién de un 8iG@na ISO 9001:2008

FASES PARA LA IMPLEMENTACION DE UN
SGC - NORMA ISO 9001:2008

Tiempo
Aprox.

Responsable

Recursos

- Requisitos generales del SGC

- Requisitos de la documentacion:
generalidades

- Compromiso de la direccién

- Enfoque del cliente

- Planificacién: Objetivos de la calidad
- Planificacién del SGC

- Planificacién de la realizacién del
producto

- Planificacion del disefio y desarrollo

Planear

meses

Equipo
consultor y
Coordinacion
del DEDI

Humanos
Tecnolégicos
Financieros
Materiales

- Manual de calidad

- Politica de calidad

- Responsabilidad y autoridad

- Representante de la direccién

- Comunicacion interna

- Competencia, formacion y toma de
conciencia

- Infraestructura

- Ambiente de trabajo

- Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

- Comunicacion con el cliente

- Elementos de entrada para el disefio

Hacer

meses

Equipo
consultor y
Coordinacion
del DEDI

Humanos
Tecnolégicos
Financieros
Materiales
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desarrollo

- Resultados del disefio y desarrollo

- Propiedad del cliente

- Control de los equipos de seguimient
y de medicidn

- Analisis de datos

[«]

- Control de documentos

- Control de registros

- Revisién por la direccion:
generalidades

- Recursos humanos: generalidades
- Revision de los requisitos relacionadps
con el producto

- Verificacion del disefio y desarrollo
- Validacion del disefio y desarrollo
- Control de cambios del disefio y

desarrollo
- Contrq[de la prodypuon y de la Auditoria
prestacion del servicio Humanos
o Interna, -
. - Validacion de los procesos de la 2 Tecnoldgicos
Verificar ” > Externa y : .
produccion y de la prestacion del meses L2 Financieros
L Coordinacion .
servicio del DEDI Materiales
- Identificacion y trazabilidad
- Preservacion del producto
- Satisfaccion del cliente
- Auditoria interna
- Seguimiento y medicion de los
procesos
- Seguimiento y medicién del producto
- Control del producto no conforme
- Mejora continua
- Accion correctiva
- Accion preventiva
Auditoria
Humanos
2 Interna, Tecnolégicos
Actuar | - Medicion, andlisis y mejora. Externa y . .
meses 2 Financieros
Coordinacion Materiales
del DEDI

Elaborado por: GUEVARA, Emma (20111

En base a consulta realizada a profesionales dealldad, el costo
estimado para la implementacion del Sistema deidbede Calidad en el DEDI,
es de 20.000 USD.
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6.8 Administracion

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL DEDI (Propuesto)

CONSEJO
UNIVERSITARIO

CONSEJO ACADEMICO
UNIVERSITARIO

COMISION ACADEMICA
DEL DEDI

DIRECTOR/A DEDI

SECRETARIA GENERAL

AUXILIAR DE
SECRETARIA

SERVICIOS GENERALES

COOR. UNIDAD DE
PLANIFICACION Y
EVALUACION

COOR. UNIDAD DE
INVESTIGACION

COOR. UNIDAD DE
VINCULACION

COOR. MODALIDAD
REGULAR 1

COOR. CENTRO DE
EVALUACIONES =

COOR. MODALIDAD
ABIERTA

LEYENDA Elaborado Aprobado
| Flujo de Mando
Emma Guevara | N.N
—|:| Relacion de Asesoria
Fecha: Fecha:
E Relacién de Apoyo 18/12/20011

Elaborado por: GUEVARA, Emma (2011)

Figura 41: Organigrama Estructural del DEDI

Para la administracion del SGC del DEDI es neceseamar una sub-

unidad administrativa denominada

funciones basicas las siguientes:
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Coordinar con la Direccién todos los temas relamitms con la

calidad.

Implementar la propuesta.

Revisar y mejorar la documentacion que formarégepiet SGC.

Coordinar con las unidades responsables de leegus.

6.9 Prevision de la evaluacion

La evaluacion se llevara a cabo mediante la imatadn de un método de
seguimiento y medicion que permita evaluar en focorinua los procesos que
conforman el mapa de procesos del DEDI, tomandolkedidas oportunamente,
de forma tal que estén acordes a los requerimieaxiggdos por la norma ISO
9001 y, de manera que cumpla con las expectatedesdclientes. Ademas, se
utilizara los resultados de las auditorias internamo referente de seguimiento y

para las acciones preventivas y/o correctivas aeess
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GLOSARIO DE TERMINOS

Conceptos tomados de la Norma 1SO 9000:2005

Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una nomooidad

detectada u otra situacién no deseable.

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una namooidad

potencial u otra situacion potencial deseable.

Alcance de la auditoria:extension y limites de una auditoria

Alta direccidn: persona o grupo de personas que dirigen y contedlamas alto

nivel una organizacian

Aseguramiento de la calidad:parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumplirarréoplisitos de la calidad.

Auditado: organizacion que es auditada.

Auditor: persona con atributos personales demostrados yatengia para llevar

a cabo una auditoria.
Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentada patener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de mangegioa con el fin de determinar

el grado en que se cumplen los criterios de auditor

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicagenkes cumple con los

requisitos

Caracteristica: rasgo diferenciador.

184



Conclusiones de la auditoria:resultado de una auditoria que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos deulditoria y todos los hallazgos de
la auditoria.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: parte de la gestion de la calidadentada al cumplimiento

de los requisitos de la calidad.

Criterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.
Disefio y desarrollo: conjunto de procesoque transforma los requisitos en
caracteristicagspecificada® en la especificacion de un producto, proceso o
sistema.

Documento:informacion y su medio de soporte.

Eficacia: grado en que se realizan las actividades pladdi€ay se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los resunsilizados.

Equipo auditor: uno o mas auditores que llevan a cabo una auditaniael

apoyo, si es necesario, de expertos técnicos.

Especificacion:documento que establece requisitos.

Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criter@s auditoria y que son

verificables.

Evidencia objetiva: datos que respaldan la existencia o veracidadgde al
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Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlaa organizacion.

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlaa u
organizaciénen lo relativo a la calidagharte de la gestién de la calidawfocada
al establecimiento de los objetivos de la calidgda la especificacion de los
procesosoperativos necesarios y de los recursos relacianpdoa cumplidos

objetivos de la calidad.

Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de .

Informacion: datos que poseen significado.
Inspeccién: evaluacion de la conformidad por medio de obsedvagidictamen,
acompafada cuando sea apropiadomedicion, ensayo/prueba o comparacion

con patrones.

Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestibrade |

calidad de una organizacion.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidea @anplir

los requisitos.

Mejora de la calidad: parte de la gestion de la calidadentada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la adlid

Objetivo de la calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la

calidad.

Organizacion: conjunto de personas e instalaciones con una di$posde
responsabilidades, autoridades y relaciones.
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Plan de la calidad: documento que especifica qué procedimientos y sesur
asociados deben aplicarse, qudabe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, producto, proceso contratcespecifico.

Plan de auditoria: descripcién de las actividades y de los detalbesdados de

una auditoria.

Politica de la calidad: intenciones globales y orientacion de una orgardnac

relativas a la calidadal como se expresan formalmente por la alta dibec

Procedimienta forma especificada para llevar a cabo una aetd/m un proceso.

Proceso:se define como "conjunto de actividades mutuamedeionadas o que
interactlan, las cuales transforman elementos tadenen resultados".

Proceso de calificacion:proceso para demostrar la capacidad para cumglir lo

requisitos especificados.

Producto: se define como “resultado de un proceso”.

Programa de la auditoria: conjunto de una o mas auditorias planificadas para

periodo de tiempo determinado y dirigidas hagigroposito especifico.

Registro: documentoque presenta resultados obtenidos o proporciordeesia

de actividadesesempefadas.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmamjdicita u

obligatoria.

Satisfaccion del cliente percepcién del cliente sobre el grado en quease h

cumplido sus requisitos.
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Sistema:conjunto de elementos mutuamente relacionadog antgractuan.

Sistema de gestionsistema para establecer la politica y los objetiygsara

lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidadistema de gestidpara dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.

Verificacién: confirmacién mediante la aportacion de evidencigtoda de que

se han cumplido los requisitos especificados.

Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicacida localizacion de

todo aquello que esta bajo consideracion.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA

CUESTIONARIO APLICADO AL PERSONAL ADMINISTRATIVOY DE
SERVICIOS DEL DEPARTAMENTO ESPECIALIZADO DE IDIOMAS
(DEDI)

Objetivo:

Recopilar informacion que permita determinar si eh Departamento
Especializado de Idiomas trabaja con criterios diédad en la prestacion de
servicios.

INFORMACION GENERAL
Fechade la Entrevista:. .. ..o vve i,

Area de trabajo: .........iiiii e

Reciba el agradecimiento por su valiosa colabomagilbcontestar el siguiente
cuestionario:

1. ¢Qué competencias deberia tener quién lleva langstracion el mando del
DEDI?

Inteligencia  [_] Dotes de mandd[_]| Motivacion para__|

dirigir
Capacidadde [__] Liderazgo [ ] cCapacidadde [ ]
analisis trabajo en equipo
Capacidadde [___] Integridad moral[___] Otras
Comunicacion y ética
Capacidad de [_] Espiritucritico [ ] «oooovveiieriiiaieeennn,
Escucha



2. ¢ ElI DEDI ha definido?:

Mision [] Politicas
Vision [ ] Estrategias
Objetivos [_] Indicadores

Principios [__] Valores

Principios de Calidad_|
Metas |:|
Otros |:|

OO0

3. ¢El DEDI aplica un Sistema de Informacion tal qodat las personas
disponen de la informacion adecuada y precisaneataar su trabajo?

Siempre [ 1 AlgunasVeces [__] Indiferente [_]
Pocas Veces [___] Nunca 1

4. ¢Como los directivos motivan al personal de ladddiAcadémica:?

Capacitacion [1 Incentivos 1
Identidad conel [__]  Reconocimiento [ |

DEDI

Otros 1

5. ¢ElI DEDI cuenta con un plan de capacitacion para pgusonal
administrativo?

sil ] No []

Trimestral  [_| Semestral 1
Anual [ Ninguno 1



6. ¢Se realiza una gestion eficaz para la adquisigiomantenimiento de
equipos, materiales y otros recursos?

Siempre [ 1 Algunas Veces [__] Indiferente [_]
Pocas Veces [___] Nunca 1

7. ¢ElI DEDI, dispone de los equipos y software actadhl para el eficiente
desempefo?

Completamente [___] Parciaimente [_] Nodispone [__]

8. ¢Dispone el DEDI, de un Sistema de Gestion de &iftid
si L] No [J

En el caso de que la pregunta N° 8 sea afirmagponda la siguiente
pregunta:

¢El Sistema de Gestidon de Calidad del DEDI contilse siguientes
requerimientos?

Objetivosde [__] Sistemade  [___] Documentosdel [___]

calidad aseguramiento funcionamiento del
de la calidad DEDI
Politcasde [_] Tratamientode [__] Acciones correctora{____]
Calidad reclamos y preventivas
Manual de [] otros 1
Calidad

9. ¢Estaria dispuesto a colaborar con la implememacié un Modelo
Internacional de Gestién de Calidad?

Definitvamente [ Indiferente  [__|
Probablemente [__|



10. Observaciones / Sugerencias

GRACIAS POR SU COLABORACION



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA

CUESTIONARIO APLICADO AL PERSONAL DE COORDINACION Y
DOCENTE DEL DEPARTAMENTO ESPECIALIZADO DE IDIOMAS
(DEDI)

Objetivo:

Recopilar informacion que permita determinar si eh Departamento
Especializado de Idiomas trabaja con criterios diédad en la prestacion de
servicios.

INFORMACION GENERAL

Fechade la Entrevista:. .. ..o vve v,

Reciba el agradecimiento por su valiosa colabomagilbcontestar el siguiente
cuestionario:

1. ¢Qué cualidades deberia tener quién lleva a cabaredo del DEDI?

Inteligencia  [__| Dotes de mandd_] Motivacion para[_|

dirigir
Capacidad de [___] Liderazgo [ ] capacidadde [__]
analisis trabajo en equipo
Capacidad de [__] Integridad moral[__] Otras
comunicacién y ética
Capacidad de [ _] Espiritu critico [ coevvvvrevereriieiieennns
escucha



2. ¢ ElI DEDI ha definido?:
Mision [ Politicas [_] Principios de Calida]_|
Vision [__] Estrategias [ ] Metas 1
Objetivos ~ [_] Indicadores [__] Otros 1
Principios [ Valores I OO

3. ¢EIDEDI tiene definida su normativa/reglamenterino?

Completamente [__]  Incompleto ]
En revision [_] Ninguna 1

4. ¢El personal administrativo del DEDI, esta totailteecualificado para las
tareas que tiene que realizar?

Siempre [ 1 Algunas Veces [__] Indiferente [__]
Pocas Veces [___]Nunca 1

5. ¢El personal que labora en el DEDI, informa declasibios o novedades
oportunamente?

Siempre [—1 Algunas Veces [__] Indiferente [_]
Pocas Veces [___]Nunca 1

6. ¢Se realiza una gestion eficaz para la adquisigiomantenimiento de
equipos, materiales y otros recursos?

Siempre [ ] Algunas Veces [__] Indiferente [___]
Pocas Veces [___| Nunca 1



7. ¢Segun su criterio, se utilizan las tecnologias adésuadas y actuales en el
DEDI, que faciliten el desempefio laboral?

Siempre [ 1 Algunas Veces [__] Indiferente [ ]
Pocas Veces [___| Nunca 1

8. ¢Aplica el DEDI un Sistema de Gestion de Calidad?

Si[] Nol|

En el caso de que la pregunta N°. 8 sea afirmatisponda la siguiente
pregunta:

¢El Sistema de Gestion de Calidad deDIDEontiene los siguientes
requerimientos?

Objetivosde [___] Sistemade  [___] Documentosdel [__]

calidad aseguramiento funcionamiento del
de la calidad DEDI
Politcasde [_] Tratamientode [_] Acciones correctora{__|
Calidad reclamos y preventivas
Manual de [] otros 1
Calidad

9. ¢Estaria dispuesto a colaborar con la implememacié un Modelo
Internacional de Gestién de Calidad?

Definitivamente  [_] Indiferente 1
Probablemente [__|



10. Observaciones / Sugerencias

GRACIAS POR SU COLABORACION



Terminologia:

Capacidad de analisis.Se trata de una condicion mental de la persona maima

de poder desarrollar una idea o un problema.

Capacidad de comunicacion.Es la capacidad de llegar a los demas, de saber
hablar y saber escuchar. Es la posibilidad dendetey hacerse entender.

Capacidad de escucha.Es el saber captar mensajes, informaciones o dat®s

nos dice o quiere decir nuestro interlocutor

Dotes de mando.Quien esta al frente de un grupo humano y tienedaquggrio-

tal como sucede en la empresa- ha de saber mandar.

Espiritu critico.- Saber discernir entre toda la informacion quedgd| aquella
que es fiable de la que no lo es. La que le indedesaquella que es irrelevante o

no sirve.

Estrategias.- Es un conjunto de acciones planificadas sistenmégote en el

tiempo que se llevan a cabo para lograr un detewhoifin.

Indicador .- Es un cuantificador, entendido como un procezhio que permite
cuantificar alguna dimension conceptual y que, doarse aplica, produce
un numero. Suele ser empleado para comparar deSempetre periodos o entre

entornos geograficos o sociales.

Integridad ética.- Cualidad de la personque tiene como objeto calificar si actos

que el ser humano realiza de modo conscientesgy. libr

Integridad moral.- Puede definirse como una cualidad de la persomag @nte

dotado de dignidad por el solo hecho de serlo,estoomo sujeto moral, fin en si



mismo, investido de la capacidad para decidir nespolemente sobre el propio

comportamiento.

Inteligencia.- El diccionario de la Real Academia Espafiola deeteylia define
la inteligencia (del latin intellegga), como la "capacidad para entender o
comprender" y como la "capacidad para resolverlpnoas".

Liderazgo.- Es el conjunto de capacidades que una personagaaenfluir en
un grupo de personas determinado, haciendo que esgigo trabaje con
entusiasmo en el logro de metas y objetivos.

Mision.- Es la definicion especifica de lo que la empessale lo que la empresa
hace (a qué se dedica o establece) y a quién somesu funcionamiento.
Representa la razdn de ser de la empresa; origtald planificacion y todo el

funcionamiento de la misma.

Meta.- Es el fin u objetivo de una accion.

Objetivo.- Propdsito o meta que se propone a cumplir en usolaefinido de
tiempo; resultado que una entidad o institucionraspgrar a través del cabal

discernimiento de su mision.

Politica.- Manera de alcanzar objetivos bajo procedimientoabdstido vy
conocido por los agentes componentes de la orgadizdEs un plan permanente
que proporciona guias generales para canalizaensamiento administrativo en

direcciones especificas.

Principio.- Es una ley o regla que se cumple o debe seguirseiedo propaosito,

como consecuencia necesaria de algo o con el fiogdar cierto propdsito.

Valor.- Esuna cualidad de las acciones y las cosas que gepuitderar la

bondad, maldad, belleza, fealdad, etc.
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Vision.- Es la definicién de lo que la empresa quiere semefuturo (hacia donde

quiere llegar). Recoge las metas y logros planteado las organizaciones.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA

CUESTIONARIO APLICADO A ESTUDIANTES DEL DEPARTAMENT O
ESPECIALIZADO DE IDIOMAS (DEDI)

Objetivo:

Recopilar informacion que permita determinar si eh Departamento
Especializado de Idiomas trabaja con criterios diédad en la prestacion de
Sservicios.

INFORMACION GENERAL

Fecha de la Entrevista:.............coooiiiii i,
Modalidad: Abierta | | Regular| |

Género: Masculino | | Femenin{ |

Reciba el agradecimiento por su valiosa colabomaalécontestar las siguientes
preguntas:

1. ¢Qué imagen tiene usted acerca del DEDI?

Excelente  [__] MuyBuena [_] Buena 1
Regular [] Mala 1

2. ¢Como considera usted que se puede medir el gadatdfaccion de los
usuarios del DEDI?

Encuestas [ Entrevistas ]
Evaluaciones [___| Buzén de quejad __|

periodicas y sugerencias

12



3.

¢ El personal del DEDI le proporciona la informacitecuada y precisa para
atender sus requerimientos?

Siempre [1 Algunas Veces [__] Indiferente [_|
Pocas Veces [___]Nunca 1

¢,Los equipos, materiales y otros recursos se etmanewmisponibles y
funcionando adecuadamente?

Siempre [ ] Algunas Veces [_] Indiferente [__]
Pocas Veces [___]Nunca 1

¢El personal que labora en el DEDI, se muestraudsp a ayudar a los
usuarios?

Siempre [ ] Algunas Veces [__] Indiferente [_]
Pocas Veces [___]Nunca 1

¢ El personal del DEDI, da la imagen de estar taatencualificado para las
tareas que tiene que realizar?

Siempre [ 1 Algunas Veces[__] Indiferente [___]

13



Pocas Veces [___] Nunca 1

7. ¢Como calificaria el servicio que recibe en el DEDI

Excelente  [___] MuyBuena [_] Buena 1
Regular [ ] ™Mala 1

8. ¢Se da unarespuesta rapida a sus necesidadésenmas?

Siempre [ ] Algunas Veces [_] Indiferente [__]
Pocas Veces [___]Nunca 1

9. ¢Cuando tiene alguna necesidad, cuenta con lad&atite contactar a la
persona que puede brindarle una respuesta adecuada?

Siempre [ ] Algunas Veces [__] Indiferente [__]
Pocas Veces [___]Nunca 1

10. Observaciones / Sugerencias
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GRACIAS POR SU COLABORACION
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ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTOS

Perdida de Calidad Administrativa

Deficiente desemperio del Personal
Administrativo

Toma de decisiones con enfoque

e Precarizaciéon del trabajo
tradicional

Resultados en el proceso
administrativo de baja calidad

Débil aseguramiento de la calidad Administrativa del Departamento Especializado de
Idiomas de la UTA

Capacitacion insuficiente de
funcionarios

Limitado conocimiento de estrategias Ausencia de manual de funciones
gerenciales actualizado

Inexistencia de un sistema de
evaluacion interna

CAUSAS
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