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1 RESUMEN

Para determinar la situacion actual del lnstltuto de lnvestigacién (ll) con respecto a los

requerimientos de la Norma lntemacional ISO 9001 :2008, se realizo un estudio de Iinea

base, para ello se recopilaron los datos a través de cuestionarios, sumado a ello se

identifico la percepcion y satisfaccién de los usuarios externos e internos. Los principales

resultados obtenidos fueron: El sistema de Gestién de la Calidad (SGC) para el ll, V

presenta con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 el 16.67 % de

conformidad; ademés se propone la mision, vision, objetivos y politica de calidad del ll, se

identificaron los procesos en el ll y su clasi}401cacién,se elaboro el plan de implementacion

del SGC para el ll, con una duracion de 24 meses. Se elaboro el programa Sistema de

lnventarios para la Oficina de Servicios Generales (OSG).

Conclusiones: 1) El sistema de Gestién de la Calidad (SGC) para el ll presenta el 83.33 %

de no conformidad con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, esto se

debe principalmente a: labaja percepcién de los usuarios extemos e intemos, esto se

puede deber a que el II no cuenta con los medios adecuados para el desempe}401ode sus

funciones, sin embargo se hacen esfuerzos para el cumplimiento y elaboracion de

propuestas para el desarrollo del ll. Los estudiantes o egresados que cuentan con

proyecto de tesis ylo que ya sustentaron la Tesis tienen una baja percepcién de la calidad

del servicio brindado por el ll; esto se puede deber a que se debe reforzar la atencién al

usuario y para ello se requiere personal capacitado. Falta de aclualizacién de documentos

como Manual de Organizacién y Funciones, entre otros. 2) Para iniciar el plan" de

implementacién del SGC en la o}401cinadel ll de la FIARN, es importante que se subsanen

las de}401cienciasencontradas como: en la provision de los medios (infraestructura:

instalaciones, equipos, materiales, Iaboratorios, sistemas de informacion) y apoyo

administrativo con capacitacion de acuerdo al per}401lrequerido, todo ello para satisfacer los

requisitos del usuario y el compromiso de la Direccién no se vea limitado, la Direccién del

ll depende jerérquica y administrativamente del Decano de la FIARN, y todos los

. requerimiento se realizan mediante su despacho, por ello para el desarrollo del ll se

requiere mayor compromiso de las autoridades competentes. 3) Se resalta el cumpliendo «

de los registros de los proyectos de tesis y tesis sustentadas en la FIARN, y el interés por

la calidad de los miembros del Comité Directivo del ll. 4). La OSG debe emplear medios

informéticos como un sistema de inventarios para la administracién del almacén, para

llevar mejor control del Stock y optimizar el tiempo empleado en dicha labor.

 1..
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2 INTRODUCCION

En las ultimas tres décadas, se ha encontrado en la literatura una preocupacién '

permanente por la evaluacion de la calidad universitaria, asi como también de la calidad

de las instituciones. Las unidades de Servicios Generales y de investigacién de la FIARN V

�024UNAC, incluyen la labor de los directivos y profesores, la participacién de los

estudiantes y el apoyo del personal administrativo, quienes conlribuirén en la evaluacion

de la calidad de los servicios que brindan dichas unidades, para una mejora continua de la

institucion en el campo administrativo, académico y de investigacion.

Es por ello, que en esta investigacion toma como base de analisis, las diferentes

propuestas y experiencias de todos los que forman parte del sistema administrativo de la

Facultad de lngenieria Ambiental de la UNAC, en materia de gestion de calidad en la

o}401cinade lnvestigacién, y se consideran principalmente elementos tales como: ylos

organismos responsables, Ios objetivos y Ios procedimientos de aplicacién, los cuales

pueden tener un uso muy amplio, este trabajo, cuenta con una parte descriptiva donde se

expone la realidad contada por los que trabajan en la unidad de investigacién, Iuego de

ello se planiflca el conjunto de pasos a seguir para la implementacion de lo que seria el

Sistema de Gestion de la Calidad de la O}401cinade lnvestigacion, esta informacién se esta

usando como réferencia, para una implementacién de mayor magnitud, este Sistema de

Calidad sera dise}401adoy creado con la }401nalidadde seleccionar, documentar y compariir

buenas précticas de calidad en el a'rea de investigacion. El aicance de este observatorio

es global, y de manera ilustrativa se adjunta la estadlstica correspondiente, que sirve para

la toma de decisiones por la alta direccién de la Facultad de lngenieria Ambiental y de

Recursos Naturales de la UNAC. Para la o}401cinade Servicios Generales de la FIARN

UNAC, se realizé la observacién del proceso de administracién del almacén, se revisaron

Ios manuales y reglamentos; y se elaboro un sistema de inventarios.

�030 El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo analizar Ia situacion actual

mediante un estudio de linea de base con la finalidad de proponer la implementacién de

un Sistema de Gestion de Calidad basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008

en las Oficinas del Instituto de Investigaclon (ll) y Servicios Generales (OSG) de la

Facultad de lngenieria de Ambiental y de Recursos Naturales (FIARN) de la Universidad

\ Nacional del Callao (UNAC).



Modelo de Ges}401énde Calidad para las o}401cinasdel Ins}401tutode Investigacién y Servicios Generales de la Facultad I

de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales de la UNAC. .

Los resultados obtenidos fueron de utilidad para establecer el grado de cumplimiento con

respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001: 2008, y superar las de}402cienciasque la

Norma exige, mas no para emitir juicios acerca de la gestion.

La OSG se encarga de llevar a cabo las diversas labores de mantenimiento,

abastecimiento, y la administracion del servicio de Iimpieza en la Facultad, mientras que ei

II es la unidad que centra sus actividades en el desarrollo y promocion de la investigacion

en cumplimiento con sus ideas rectoras siendo indispensable para su desarrollo

uniformizar criterios y procesos en un enfoque Iigado a la satisfaccién de las necesidades

de los usuarios y la mejora continua de Ios procesos de la lnstitucion.

El presente estudio comprende para el ll: el proceso Proyectos de Tesis para la titulacion

(sin ciclo de tesis) y para la OSG: la administracion del almacén.

Con respecto al problema de investigacién, toda institucién competitiva debe aspirar a la

mejora del servicio que brinda si quiere permanecer y sobrevivir en el exigente mercado

actual. Las instituciones de formacion profesional como la Facultad de lngenieria

Ambiental y de Recursos Naturales, brinda servicios de educacion, investigacién,

proyeccién universitaria, entre otros; para mejorar la calidad .y satisfaccion del

consumidor (estudiantes) debe mejorar Ios aspectos organizaiivos, pues una mala

organizacién genera un servicio deficiente.

La Norma ISO 9001-2008 propone principios para mejorar la calidad del servicio,

mediante mejoras en la organizacién de la institucion. Aunque una institucién no quiera

obtener la certi}401cacionde calidad, es recomendable seguir Ios principios de la norma pues

estos mejoran la capacidad de competencia y permanencia en el mercado.

Por lo expuesto, nos planteamos el siguiente problema:

g,El analisis de la situacion actual a realizar en las o}401cinasdel Instituto de Investigacion y

Servicios Generales de la FIARN permitira proponer la impiementacién de un Modelo de

Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, que contribuya en

la mejora de los servicios que brindan dichas oficinas?

Hipotesis: El analisis de la situacion actual de las oficinas del Instituto de lnvestigacién y

Servicios Generales de la FIARN permitira proponer la implementacion de un Modelo de
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Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, que contribuya en

la mejora de los servicios que brindan dichas o}401cinas.

Se justi}401cael presente trabajo, dado que busca mejorar la calidad del servicio que brindan

las o}401cinasdel Instituto de lnvestigacién y Servicios Generales de la F IARN, en

concordancia con Ios principios de la Norma ISO 9001- 2008. Los aportes pueden

contribuir a que en dichas oficinas se mejore la organizacion que gestiona Ios medios para

brindar un servicio de calidad en forma constante y satisfacer Ios requisitos de Ios .

usuarios de Ios servicios (Docentes, estudiantes y administrativos); puede extenderse

este p|anteamiento a todas las oficinas de la Facultad y porqué no de la universidad.

4
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3 MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes

La investigacion de cara�031cterinterdisciplinaria�031ubica principalmente tres ramas del

conocimiento: Las Ciencias Economicas, especi}401camenteen el area de gestion de

calidad; Ia Ciencia Politica, especi}401camenteen el area de ciencias politicas, secciones

politica educativa y politicas publicas; y la Pedagogia, especi}401camenteen las areas de .

teoria y métodos educativos, y organizacién y plani}401cacién.(UNESCO, 2009)

En el Area Socio-Educativa, perteneciente a la Casona de la Universidad de Oriente �024

Nucleo Bolivar se llevé a cabo un Sistema de Gestion de la Calidad. El desarrollo de este

trabajo se inicia con la observacion directa del proceso a estudiar y_la recopilacion de

informacion mediante entrevistas realizadas al personal involucrado con el area en .

estudio. Para ello se realizé una inspeccion general al proceso, apoyada en la Lista de

Veri}401cacionde la Norma ISO 9001:2008; que permitié diagnosticar Ia situacion actual del

proceso en relacién con la Norma obteniéndose asi un 8,24% de conformidad, un 13,19%

de actividades incompletas y un 78,57% de no conformidades al inicio del proyecto.

También se utilizo la herramienta Causa-Efecto que permitio detectar las causas

principales y secundarias que afectan al proceso; clasi}401candolasy vinculéndolas entre si.

Las descripciones de cargo; permitieron conocer Ios deberes y responsabilidades del

personal involucrado con el proceso y con el Sistema de Gestion de la Calidad. La

evaluacion }401naldel S.G.C del Area Socio-Educativa, permitio detectar un 84.62% de

conformidad, un 7,14 de actividades incompletas que se realizan pero no hay evidencia

su}401cienteque respalde el S.G.C y un 8,24 de no conformidades. Flnalmente se

_ plantearon conclusiones y recomendaciones. (Quiroz Vasquez, 2010).

Como alternativa para generar un mayor compromiso de las entidades p}401blicasen la

implementacién de un enfoque que permitiera una mayor e}401cienciaadministrativa y un

mejor servicio a los usuarios, en Colombia se han planteado un conjunto de

reglamentaciones que han servido de guia para llevar a cabo una mejor gestion en este

, tipo de entidades. Las principales conclusiones de este trabajo hacen referencia al avance

que se destaca en las instituciones publicas de educacion superior, objeto de estudio, con

la implementacion del sistema de gestion de calidad respectivo y el Modelo Esténdar de

Control lnterno; al igual que el analisis del aporte generado, Ios cuales se encuentran

%  5
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enmarcados en el enfoque de procesos, la mejora de la gestién, el trabajo en equipo y la

socializacién realizada; aspectos que les ha permitido desarrollar procesos de cambio,

concentrar sus objetivos en relacién a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios,

compartir experiencias, retroalimentar las labores desempe}401adase integrar todas las

actividades en el marco de la mejora continua; cumpliendo no solo con sus metas y

objetivos institucionales, sino con los }401nesdescritos en la normatividad expedida para-el

fortalecimiento institucional de las entidades p}402blica.(Hernandez Figueroa, 2011)

Las exigencias hacia los profesionales en una economia globalizada son cada vez

mayores, debido a que el grado de preparacién del personal que requieren las

organizaciones se incrementa constantemente. Esto implica ser ma's competitivo para

I poder subsistir; para ello, las instituciones educativas en el area de posgrado deben

mejorar sus productos y servicios a través de la implementacién de nuevos procesos

administrativos y de gestién. Se presenta una propuesta para la creacién del Sistema de

Gestién de la Calidad, utilizando la norma ISO 9001:2000, en una Seccion de Estudios de

Posgrado e lnvestigacién (SEPI), con el }401nde mejorar sus procesos y obtener egresados _

de mayor competitividad y prestigio. (Sandoval J., Guevara P., 2006)

Hoy en dia, son mas las instituciones de educacién universitaria (IEU) que buscan el

mejoramiento continuo de sus procesos a través de la implementacién de un SGC, el cual

permite direccionar a la lnstitucién y establecer sus objetivos con bases sélidas y con

miras a Iograr la mejora de sus procesos sustantivos, como lo son: docencia,

investigacion y extension y, todos aquellos relacionados con ellos. En el presente

documento se muestra un modelo de Sistema de Gestién de la Calidad bajo la Norma ISO

9001:2008, el cual puede ser implementado en cualquier IEU, como herramienta para

asegurar la e}401cacia,mejorar el desempe}401oorganizacional y, la evaluacion y acreditacion

como mecanismo para el fortalecimiento local, regional, nacional e internacional. En el

presente documento se muestra un modelo de Sistema de Gestién de la Calidad bajo la

Norma ISO 9001:2008, el cual puede ser implementado en cualquier IEU, como

herramienta para asegurar la e}401cacia,mejorar el desempe}401oorganizacional y, la

evaluacion y acreditacién como mecanismo para el fortalecimiento local, regional,

nacional e internacional. (Massiah Matute, 2006).

 a ley del Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certi}401cacionde la Calidad

Educativa Ley N° 28740, en su Art, 11°, establece que la Autoevaluacién de la gestion

6
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pedagégica, institucional y administrativa es un proceso de evaluacion para el

mejoramiento de la calidad educativa y esta a cargo de los propios actores de la

lnstitucién educativa. Por ello en cada unidad educativa Ios miembros deben asumir Ios

compromisos para el mejoramiento de la calidad (Congreso de la Republica, 2006).

Las etapas del proceso de acreditacién son: etapa previa al Proceso de Acreditacién,

autoevaluacién, evaluacién externa y acreditacién; y mediante Art. 12° del mismo

Reglamento indica que el proceso de autoevaluacién se lleva a cabo por propia institucién

con la participacién de sus actores sociales como: estudiantes, egresados, docentes,

administrativos, autoridades, padres de familia, y grupos de interés; asimismo Ia '

autoevaluacién puede formar parte del proceso de acreditacién o ser independiente del

_ mismo, comb componente del proceso de autorregulacién de la Institucién. (Reglamento

de la Ley N° 28740, Ley del Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacién y Certi}401cacién

de la Calidad Educativa. Aprobada con Decreto Supremo N°018-2007-ED , 2007)

El Plan de Desarrollo Institucional 2011-2021 de la Universidad Nacional del Callao, en el

cual se establecen Ios objetivos estratégicos agrupados en cinco perspectivas V

identificadas en la UNAC, cabe resaltar Ios siguientes objetivos estratégicos: Mejorar la

Calidad educativa y Promover la investigacién docente �024-estudiantil, entre otros,

correspondiente a la perspectiva de la Formacién; Iograr la acreditacién de la universidad,

optimizar y estandarizar Ios procesos de formacién académica e investigacién y fomentar

Ia integracién de los procesos de administracién y gestién universitaria, entre otros,

correspondientes a la perspectiva de Ios procesos; desarrollar competencias educativas y

administrativas, Iograr un buen clima Iaboral lnstitucional, entre otros, correspondiente a la

perspectiva de las personas e infraestructura. En tal sentido Ia UNAC se encuentra a la

fecha en el proceso de Autoevaluacién, para la mejora de la calidad del servicio

educativo, en cada Facultad se ha conformado el Comité lnterno de Autoevaluacién de las '

Carreras Profesionales de las Facultades de la Universidad Nacional del Callao, este

proceso se Ilevaré a cabo con el apoyo de Ios docentes, estudiantes y administrativos.

UNAC U. N., 2010)
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3.2 Bases Teoricas

Se ha seleccionado las bases teoricas mas resaltantes para el presente trabajo, las

mismas que se muestran a continuaclon:

. En la era de la administracion estratégica de la calidad total, la tendencia apunta hacia la

direccion y adminlstracion de las empresas mediante el uso de todos los conceptos y

técnicas mas desarrolladas de la calidad total. Bajo este enfoque, Ios administradores de

las empresas tienen que estar seguros que conocen y entienden las expectativas de Ios

grupos de interés e influencia, que se traducen en la misién y vision de la empresa, asl

como los valores socio-culturales de lamisma. Este conocimiento creara el marco de

referencia para la planeacién estratégica de la organizacion, de la que resullaré el .

despliegue de politicas de calidad a toda la organizacion con respecto a la planeacion del

proceso productivo y administrativo, y el dise}401ode productos y servicios. La politica de

calidad sirve también para que la administracion promueva una cultura de calidad entre

los empleados, otorgue a Ios mismos recompensas y reconocimientos por sus logros en

calidad, y de}401nalos programas de educacion y entrenamiento que apoyarén el desarrollo

de los proyectos de mejoramiento mediante el trabajo en equipo. (Cantu Delgado, 1997).

3.2.1 �030 Definiciones y Conceptos de Calidad

La de}401nicionde calidad ha ido en constante evolucién en el transcurrir del tiempo, por ello

citaremos algunos de los conceptos y definiciones: �024

Para Joseph M. Juran la calidad consiste en �034adecuarlas caracterlsticas de un producto

al uso que le va a dar el consumidor�031.Walter Shewhart, entendia la calidad como un

problema de variacion que se puede controlar y prevenir con la ellminacion oportuna de

las causas que lo provocan. (Cantu Delgado, 1997).

Philip B. Crosby, define la calidad como el estricto cumplimiento de las especificaciones

por las personas que realizan el trabajo y su predisposicién para mejorarla. Para Edwards

W. Deming, la calidad es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,

adecuado a las necesidades del mercado. (Bureau Veritas Formacién, 2010).

La calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con Ios

r quisitos (necesidad o expectativa estableclda). (Norma lnternacional ISO 9000, 2005)
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3.2.2 Algunas contribuciones al desarrollo de la Calidad

Los aportes de algunos autores se citan a continuacion: Joseph M. Juran, a mediados de

Ios a}401os50 ense}401oen Japon conceptos de la administracion de calidad, contribuye al

éxitojaponés en calidad, su enfoque sobre la administracion de la calidad se basa en la

Trilogia de Juran que consiste en: planear, controlar y mejorar la calidad. Edwards W.

Deming, considerado como padre de la administracion moderna, resume su contribucién

al campo de la calidad total en su obra Ios 14 puntos para que la administracién Ileve a la

empresa a una posicién de productividad y competitividad, material producto de su

experiencia de trabajo en Japén después de la Segunda Guerra Mundial, también es

autor de las �034Sieteenfermedades mortales�035;aportes que han sido utilizados por muchas

organizaciones. Kaoru Ishikawa, fue el prime precursor de la calidad total en Japén, tuvo

gran influencia en el resto del mundo, fue el primero en resaltar las diferencias culturales

entre las naciones como factor importante para Iograr el éxito de la calidad. (Cantu

Delgado, 1997).

3.2.3 Términos relacionados con la Calidad

La Norma ISO 9000: 2005, de}401neIos siguientes términos relacionados con la calidad, Ios

mismos que se presentan a continuacion:

o Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interact}402an.

o Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y objetivos y para Iograr

dichos objetivos. Una empresa puede contar con diyersos sistemas de gestion,

como: Sistema de Gestién de la Calidad, Sistema de Gestién financiero o Sistema

de gestion ambiental.

o Sistema de Gestién de la Calidad es aquella parte del sistema de gestion de la

organizacién enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la

calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las panes

interesadas, segun corresponda. (Norma Intemacional ISO 9000, 2005)

3.2.4 Norma Intemacional ISO 9001:2008

La Norma Intemacional ISO 9001:2008 especi}401caIos requisitos genéricos del Sistemade

 Gestién de la Calidad (SGC) que son complementarios a Ios requisitos de los productos

(servicios); la Norma se puede utilizar para evaluar la capacidad de la organizacion en el

cumplimiento de Ios requisitos del cliente (usuario), Ios Iegales y Ios reglamentarios
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aplicables al producto (servicio) y Ios requisitos de la organizacién. Ademas Ia ISO 9001

~ es Ia (mica Norma certi}401cable.(Norma Intemacional ISO 9001, 2008)

Los primeros tres capitulos de Ia Norma comprenden el objeto y campo de aplicacién, Ias

referencias normativas, y Ios términos y de}401niciones,éstos ultimos esta'n dados en la

Norma ISO 9000. Los siguientes cinco capitulos comprenden Ios requisitos que la

organizacién debe cumplir para obtener Ia conformidad con Ios requisitos de la Norma, Ios

capitulos correspondientes son: Sistema de Gestion de la Calidad, responsabilidad de la

- direccién, Gestion de Ios recursos, Realizacién del producto, y Ia Medicion, analisis y

mejora.

La ISO 9001:2008 promueve eI enfoque basado en procesos Io cual hace posible que

podamos aplicar en todos Ios procesos, Ia metodologia PHVA Planificar-Hacer-Verificar-

Actuar, como sistema de mejora continua. (Norma Intemacional ISO 9001, 2008).

La Norma ISO 9001:2008 se ha elaborado considerando Ios apartados de la Norma ISO

14001:2004 para el Sistema de Gestion Ambiental, con la }401nalidadde elevar Ia

compatibilidad de las dos Normas. (Norma Internacional ISO 9001, 2008)

3.2.5 Clases de Sistemas de Gestién de la Calidad

Existen muchas clases de Sistemas de Gestion de la Calidad, citamos a algunos, como: el '

Sistema de Gestién Ambiental ISO 14001:2004, Sistemas de Gestién en Salud y

Seguridad Ocupacional �034OSHAS18001", Anélisis de Peligros y Puntos Criticos de Control

(HACCP) Ios mismos que se comentan en el Anexo 13 del presente trabajo; y el sistema

de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9000, que a continuacién

comentaremos: .

3.2.5.1. Sistema de Gestién de Calidad ISO 9000 .

La familia de Normas ISO 9000, son un conjunto de Normas y directrices internacionales

para Ia gestion de la calidad que, sirven como base para el establecimiento del SGC; en

dicha Norma se estabIecen Ios fundamentos y vocabularios; asi como todos Ios términos

 referidos a la auditoria de calidad. (Bureau Veritas Formacion, 2010)
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Algunas Normas de la serie ISO 9000 .se muestran en la Tabla 1, la misma que se

presenta a continuacién.

�030 Tabla 1: Normas Iso 9000

Describe Ios fundamentos de Ios Sistemas de Gestién de la

"ISO 9000:2005 _ Calidad y especi}401caIa terminologia para Ios sistemas de

gestién de la calidad.

�030 t 0 Especi}401caIos requisitos para Ios sistemas de gestién de la

I calidad aplibles a toda organizacién que necesite

d ost �030dd �030 d tb �030ISO90012000 I . em rar su ca;-sac: a para proporcronar pro uc os crue

cumplan Ios reqursrtos de sus clrentes y los reglamentanos

_ �024 que le sean de aplicacién, y su objetivo es aumentar Ia

satisfaccién del cliente.

I _ Proporciona directrices que consideran tanto la e}401cacia

_ como la e}401cienciadel sistema de gestién de la calidad. El

- ISO 9004:2000 objetivo de esta norrna es la mejora del desempe}401ode la

I organizacién y la satisfaocién de Ios clientes y de otras

' . ' partes interesadas.

ISO 1901 122002 Pmporaiona orientacién relativa alas aud�030itoriasde sistemas

1 �030 de gestrén de la calidad y de gesttén ambiental.

Fuente: (Bureau Veritas Formacién, 2010)

3.2.6 Descripcién de los apartados de la Norma ISO 9001:2008

La implantacién de un SGC es una decisién estratégica de la organizacién, Ios aparatados

, de la Norma ISO 9001:2008 describiran Ios requisitos que deberén cumplir las

organizaciones para satisfacer las necesidades y requisitos de los clientes, los Iegales y

los reglamentarios aplicables al producto (servicio) y los requisitos de la organizacién.

(Norma lnternacional ISO 9001, 2008).

3.2.5.1. Los Ocho Principios de la Gestion de la Calidad

A continuacién se muestran Ios ocho principios de Gestién de la Caiidad segdn la Norma

ISO 9000:2005, que pueden ser utilizados por la alta direccién para conducir a la

organizacién hacia una mejora del desempe}401o:
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1. Enfoque al Cliente

. Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender sus

necesidades actuales y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse por exceder sus

expectativas.

2. Liderazgo

Los lideres establecen Ia unidad de proposito y la orientacién de la Organizacion. Ellos

deberian crear y mantener un ambiente interno, mediante el cual el personal pueda Ilegar

a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la Organizacién.

3. Participacion del personal

El personal en todos los niveles, es la esencia de una Organizacién, y su total

compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el bene}401ciode la

organizacién. Por Io tanto se debe promover la participacién y apoyo de todo el personal

de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso. Esto hace referencia al enfoque

basado en procesos, se entiende como proceso a toda actividad, que utilizan recursos

para transformar entradas en salidas.

5. Enfoque de sistema para la gestion

ldenti}401car,entender y gestionar Ios procesos interrelacionados como un sistema, que

contribuyen a la e}401caciay e}401cienciade una Organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora Continua

La mejora continua en el desempe}401oglobal de la Organizacién deberia ser un objetivo

permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision

 sdecisiones e}401cacesse basan en el anélisis de los datos y la informacién.
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8. Relaciones mutuamente bene}401ciosascon el proveedor -

Una Organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

bene}401ciosaaumenta Ia capacidad de ambos para crear valor. (Norma Internacional ISO

9000,2005).

3.2.6.2. Enfoque basado en Procesos

Proceso: "una actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona

con el fin de permitir que Ios elementos de entrada se transformen en resultados, se

puede considerar como un proceso". (Norma Internacional ISO 9001, 2008)

La Norma ISO 9001:2008 promueve eI enfoque basado en procesos, Io cual hace posible

que podamos aplicar en todos Ios procesos, Ia metodologia PHVA PIanificar-Hacer-

Verificar-Actuar, como sistema de mejora continua. A menudo el resultado de un proceso

constituye directamente el elemento de entrada para el siguiente proceso. (Norma

lnternacional ISO 9001, 2008)

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de Ia organizacién, junto con la

identi}401caciéne interacciones de estos procesos, asi como su gestién para producir el

resultado deseado, se puede denominar como �034enfoquebasado en procesos". La ventaja .

es eI continuo control que se puede realizar entre Ios procesos individuales (Norma

Internacional ISO 9001, 2008).

a. Parametros que definen un proceso.

E1E]CIientes: Son Ios destinatarios del resultado o salidas �034output�035del proceso. Los

clientes podrén ser: internos, si pertenecen a la propia organizacién y extemos, si son

ajenos a la misma.

DI:IProveedores: representan las funciones de la organizacion o personas que aponan

entradas 0 �030�030input'�030al proceso. AI igual que los clientes, podrén ser proveedores internos o

externos.

I ll IResponsabIe del proceso: Es Ia persona responsable del proceso y que, por Io tanto,

se encarga de controlar el buen funcionamiento del mismo, para eIIo realiza un

seguimiento de los indicadores que conforman el sistema de control y veri}401candoque se

alcanzan Ios resultados objetivo.
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Dasubprocesos o actividades: Son partes bien de}401nidasen un proceso. Su �030

identi}401cacionpuede resultarutil para aislar Ios problemas que pueden presentarse y hacer

posible diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

rIr1Procedimiento: es la forma especi}401cade llevar a cabo un proceso, subproceso o

actividad.

E1EJEntradas 0 �030�030inputs�031�030:procedentes del proveedor del proceso, que han de responder a

los esténdares o criterios de aceptacion previamente de}401nidos.Estas pueden ser materias

primas, documentos e informacion.

EIlZIMedios y recursos: elementos que se utilizan para el desarrollo optimo de las

actividades del proceso, pero que no se transfonnan durante el mismo. Por ejemplo.

Personal cali}401cado,hardware y software, documentos e informacion su}401cientesobre que

procesar, herramientas o maquinaria etc.

Eltjsalidas 0 �034output�035:que son Ios productos o servicios generados por el proceso y que

se ofrece al destinatario (ciudadano I cliente) de acuerdo a sus requerimientos o

expectativas.

Flrlsistema de Control: esta conformado por un conjunto de indicadores y medidas del

rendimiento del proceso y del nivel de orientacion del mismo a la satisfaccion de las '

necesidades y expectativas de los diferentes clientes (intemos y extemos). (Diaz

Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011)

Figura 1: Gestion por procesos
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Fuente: (Diaz Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011)
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b. Clasificacion de los Procesos

EllZlProcesos Estratégicos: Son aquellos que estan relacionados con la definicion y el

control de los objetivos de la organizacién, su planificacion y estrategia, de}401nicionde la

mision, vision y valores. En su gestion interviene direciamente el equipo directivo.

E1l]Procesos Operativos 0 de servicios: Son aquellos que permiten el desarrollo de la

plani}401caciony estrategia de la organizacién, y que a}401adenvalor para el cliente o inciden

directamente en su satisfaccion.

Fl}402Procesosde Soporte o Apoyo: Son procesos que no estén Iigados directamente a la

mision de la organizacion, pero son necesarios para que los procesos operativos lleguen.

a buen fin. Facilitan el desarrollo de las actividades que integran Ios procesos clave, y

generan valor a}401adidoal cliente interno. (Diaz Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez

Figueroa M. E., 2011)

Figura 2: Arquitectura de los procesos

lluslrazibn 3 Arquitectura de los Procesos
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Fuente: (Diaz Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011)

c. Comprension del enfoque basado en procesos

Las organizaciones esta�031nestructuradas a menudo como una jerarquia de unidades

funcionales. Las organizaciones habitualmente se gestionan verticalmente, con la

responsabilidad por Ios resultados obtenidos dividida entre unidades funcionales. El

cliente final u otra parte interesada no siempre ven todo lo que esta�031involucrado. En

consecuencia, a menudo se da menos prioridad a Ios problemas que ocurren en los

limites de las interfaces que a las metas a corto plazo de las unidades. Esto conlleva a la

escasa o nula mejora para las panes interesadas, ya que las acciones estén
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frecuentemente enfocadas en las funciones mas que en el bene}401cioglobal de la

organizacién. El enfoque basado en procesos introduce la gestién horizontal, cruzando las

barreras entre diferentes unidades funcionales y uni}401candosus enfoques hacia las metas

principales de la organizacién. También mejora la gestion de las interfaces del proceso.

Por ello el desempe}401ode una organizacion puede mejorar utilizando este enfoque. (Diaz

Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011)

El enfoque basado en procesos representa las siguientes ventajas para la organizacion:

1) Permite controlar de forma continua todos los procesos, tanto individual como en

conjunto. 2) Se reducen los costes y se aconan tiempos si se utilizan los recursos de

manera adecuada. 3) Proporciona mejores resultados, con una mayor consistencia y que

ademés se pueden predecir de una forma mas sencilla y mas }401able.4) Permite establecer

prioridades en el momento de realizar mejoras. (Bureau Veritas Formacién , 2010)

F igura 3: Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos

Mejora continua del sistema. de
gestion de la calidad
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1 I, ~ VE}401equlsitos* FY/fndns sandas

' I i ' ' �024 �030 �030

Leyenda

-�024--o-Acliwidades que apottan valor

�024--grFlujo de infonnacién _

' Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Figura 4: Ejemplo de secuencia de procesos y sus interacciones
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Fuente: (Diaz Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011)

d. El ciclo PHVA

El ciclo PHVA Plani}401car-Hacer-Veri}401car-Actuarfue dise}401adopor el Dr. Walter Shewhart

allé por 1920, pero su gran difusion y uso se le atribuye el Dr. William Edwards Deming ~

para el mejoramiento de la calidad del Japon a partir de los a}401os50. Dentro del contexto

de un sistema de gestion de la calidad. PHVA es un ciclo dinémico que puede _

desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion, y en el sistema de procesos

como un todo. Esta intimamente asociado con la planificacion, implementacién, control y -

mejora continua, tanto en la realizacién del producto como en otros procesos del sistema

de gestién de la calidad. El concepto de PHVA puede aplicarse para el mantenimiento y la

mejora continua de la capacidad del proceso, aplicando en todos los niveles dentro de la

organizacién. Se aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales como la

plani}401cacionde los sistemas de gestién de la calidad o la revision por la direccién, y a las

actividades operacionales simples, como por ejemplo parte de los procesos de realizacién

del producto. (Diaz Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011).
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La metodologia PDCA (Plan-Do-Check-Act) o PHVA Plani}401car�024Hacer-Veri}402car-Actuar,es

un sistema de mejora continua, que describimos a continuacién como: Planificarz Para

establecer Ios objetivos de cada actividad es necesario contar con una clara de lo que se

pretende con respecto al Sistema de Gestién de la Calidad e identificar las necesidades y

expectativas de los clientes, de modo que se determinen Ios procesos necesarios para

conseguir Ios resultados pfanteados. Hacer: se re}401erea la etapa de la reafizacién dei

producto o servicio, en la que seré necesaria gestionar de manera adecuada todos los

recursos de la organizacién. Veri}401car:todos los procesos y productos son analizados y

medidos, de manera que cumplan siempre con los requisitos, politica y objetivos de la

organizacién. Se informa y se analizan dichos resultados. Actuar: Iuego del ana�031|isisde los

resultados de la etapa anterior, se toman medidas al respecto y se planifica de nuevo con

la }401nalidadde mantener la mejora continua. (Bureau Veritas Formacién, 2010)

Figura 5: Ciclo PHVA

ax/�030Winp}401}401u.I V H .3-Aignugguun
�030I¥IAIIIJ!M:f�030uA&�031!, -

y _v _ om-mcna n

 """�030%�034�034"""""C M �030 a é % I ".4r:=«.......,.M°.:::.°."�030um}402m" I mummwm

Fuente: (Bureau Veritas Fonnacién, 2010)

3.3 Descripcién de la FIARN

3.3.1 Antecedentes:

La Facultad de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales de la Universidad NacionaI

. del Callao, fue creada por la Comisién Estatutaria, quienes promulgaron el Estatuto de la

A UNAC el dieciséis de Noviembre de 1984, en la Ciudad Universitaria ubicada en Av. Juan

Pablo H S/N-del distrito de Bellavista, Provincia Constitucional del Callao del Peru.
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Con fecha 08 de Noviembre de 1988 y mediante Resolucién Rectoral, se reestructuro la

Comisién Organizadora, encargada de implementar Ia Facultad de lngenieria Ambiental y

de Recursos Naturales de la Universidad Nacional del Cailao. Con fecha 14 de Enero de

1994 el Consejo Universitario de la UNAC aprobé el funcionamiento de la FIARN y se

designo una Comisién Administradora.

La Facultad de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales es una de las unidades

fundamentales de formacién académica y profesional de la UNAC, cuenta con la escuela

profesional de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales, donde se estudia la carrera

profesional del mismo nombre; tiene la Responsabilidad de conducir y desarrollar la

investigacién en sus especialidades, la extension y proyeccién universitaria, la produccién

de bienes y la prestacién de servicios y otras acciones que la universidad requiera para el

cumplimiento de sus }401nes;cuentan con personal adscrito docente y no docente, seg}402n

Art. 13 del Estatuto. (UNAC, 1984).

3.3.2 Estructura Organica de la FIARN

La O}401cinade Servicios Generales es un érgano de apoyo y el Instituto de lnvestigacién es

un érgano de linea en la estructura orgénica de la Facultad, segun el Manual de

Organizacién y Funciones (MOF) de la FIARN (UNAC, 2004)

La estructura Orgénica de la Facultad de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturanles

de la Universidad Nacional del Callao se muestra en el Anexo 1.

3.3.3 El Instituto de Investigacién _

Con respecto a la investigacién, segtin el Ad. 232 del Estatuto de la UNAC, la Universidad

es un Centro de ense}401anzade carécter cientifico porque se sustenta en la investigacién,

I que es fuente de conocimiento y de creacién permanente y esta orientada a estudiar los

problemas regionales y nacionales, afin de darles solucién. Por ello cada Facultad tiene

su Instituto de lnvestigacién.

En la estructura orgénica de la Facultad de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales

\ . (FIARN) de la Universidad Nacional del Callao (UNAC), el Instituto de lnvestigacién es un
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érgano de linea, encargado de llevar a cabo diversas tareas de investigacion en

concordancia con los fines de la universidad (UNAC, 2004). .

El Instituto de lnvestigacion esta integrado por docentes, estudiantes y egresados que _

participan en proyectos y tareas de investigacion cienti}401caespecializada. En el proceso

de investigacion participan los docentes, estudiantes, graduados y trabajadores no

docentes, cada uno con sus aportes de trabajo de direccion, ejecucién y apoyo,

respectivamente, como se puede apreciar las Normas de la Universidad Nacional del M

Callao promueven que todos los estamentos que la conforman participen en los proyectos

de investigacion, seg}402nArt�031s.N°37 y N° 236 (UNAC, 1984).

El Instituto de Investigacion esta dirigido por un Director, elegido por su Comité Directivo,

elegido entre los docentes del Instituto de lnvestigacion de la Facultad por un periodo de �030

dos (02) a}401os,pudiendo ser reelegido por una sola vez para el periodo inmediato

siguiente. En la actualidad el Comité Directivo del II esta integrado por cinco docentes,

uno de los cuales es el Director del ll, especificado en el Art. N° 38 (UNAC, 1984).

El Director del ll como requisito minimo debe ser un docente ordinario principal o asociado

a tiempo completo o dedicacién exciusiva, que depende jerarquicamente y

administrativamente de Decano de la Facultad; ademas el II debe contar con el personal

administrativo de apoyo: un técnico administrative y una secretaria. (UNAC, 2004).

En la actualidad el personal administrativo de apoyo esta conformado por una secretaria

que apoya a tiempo parcial, pues también apoya a otra comision de la FlARN.

Con respecto al plan anual de investigacion, ellnstituto deberé someter al Consejo de

Facultad, para su aprobacién, el }401nanciamientode su plan anual de lnvestigacion. Para

ello el ll realiza labores de planificacién en su unidad y remite al decanato y éste a su vez

al Consejo de Facultad Ios requerimientos para el desarrollo de los proyectos de

investigacion programados para el a}401o,Art. N° 240

3.3.4 La Misién, Vision y Valores del Instituto de lnvestigacion de la FIARN

La investigadora del presente trabajo, convoco a los miembros de Comité Directivo del ll,

a una reunion para elaborar Ia Misién, Vision y Politica de calidad del Instituto de

lnvestigacion de la FIARN; la propuesta se muestra en el Anexo 2.
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3.3.5 Objetivos estratégicos y generales del II de la FIARN

_En la convocatoria para la reunién con los miembros del Comité Directivo del ll, se

establecieron los objetivos estratégicos y generales del Instituto de lnvestigacién de la

FIARN, la propuesta se muestra en el Anexo 3.

3.4 Marco Normativo

3.4.1 Tramite y procedimiento administrativo para la titulacién por la modalidad de

tesis

La titulacién profesional por la modalidad de tesis se realiza por dos procedimientos:

titulacién sin ciclo de tesis y titulacién con ciclo de tesis. A continuacién veremos algunos

aniculos del Reglamento de Grados y Titulos de Pregrado de la UNAC, relacionados con

la titulacién por la modalidad de tesis: (UNAC, 2011)

�034Siel estudiante opta por la modalidad de titulacién con ciclo de tesis, debe tener el grado

académico de bachiller, dictamen de aprobacién (por el II) de su proyecto de tesis y cursar

un ciclo de tesis. �034Losparticipantes que aprueben los tres médulos y presenten el trabajo

de tesis final, son programados (dentro del periodo de sustentacién) en Iugar, fecha y hora

para realizar la sustentacién de su tesis...�035,segun Articulos. 23°, 29° y 44° (UNAC, 2011).

En el presente trabajo se estudia primordialmente el proceso de elaboracién de tesis

mediante el procedimiento sin ciclo de tesis, pues por la modalidad de titulacién con ciclo

de tesis, el participante debe esperar a tener el grado académico de bachiller y cumplir

otros requisitos adicionales; sin embargo en el proceso de elaboracién de tesis mediante

ei procedimiento sin ciclo de tesis el estudiante puede presentar su proyecto de tesis

I desde que esta en sétimo ciclo académico 0 al haber aprobado un minimo de un ciento

cuarenta (140) créditos, teniendo mayores oportunidades como obtener el titulo

profesional poco tiempo de terminada Ia carrera profesional, entre otros.

Como parte de su rol, el II debe motivar a los estudiantes para que realicen trabajos de

investigacién principalmente mientras son estudiantes, para que obtengan experiencia y I

 s sirva de base en la elaboracién de su tesis, entre otros.
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3.4.2 Tramite y procedimiento administrativo para la titulacidn por la modalidad de

tesis sin ciclo de tesis

En este bloque se revisa Ia normatividad vigente para la presentaciénuy aprobacién de los

proyectos de tesis (sin ciclo de tesis), se resalta las funciones del Instituto de

lnvestigacién relacionadas con este procedimiento.

El estudiante que opte su titulacién por la modalidad de tesis, presenta en la facultad un

folder acompa}401adocon la siguiente documentacién: a) Soiicitud dirigida al decanato,

segun formato de tramite académico-administrativo, solicitando aprobacién del proyecto »

de tesis, designacién de jurado evaluador y del profesor asesor. En la soiicitud debe

consignar obligatoriamente su direccién real, documento de identidad, teléfono y correo

electrénico. b) Para Ios estudiantes; record académico, emitido por OAGRA, donde se

acredite que es alumno de la escuela profesionai a la que pertenece y este cursando

asignaturas del 7mo. Ciclo o haya aprobado un minimo de un ciento cuarenta (140)

créditos. Los egresados o bachilleres presentarén fotocopia simple de la constancia de

egresado o grado de bachiller, seg}402ncorresponda. c) Recibo de pago, emitido por la

o}401cinade tesoreria, por derecho de asesoria académica para titulacién profesional por

tesis. Ei monto a pagar sera de acuerdo a lo que establece la tasa zjnica de procesos

administrativos (TUPA) de la Universidad. d) Cuatro (O4) ejemplares del proyecto de tesis,

firmados por el (los) autor(es), estipulado en el An. 101°, (UNAC, 2011).

El Decano en el plazo maximo de 24 horas remite el expediente al II para que su comité

en el plazo de siete (07) dias calendarios remita |a propuesta de jurado evaluador en base

de la cual emite la resolucién de decanato correspondiente. El jurado evaluador, del

proyecto de tesis remite su dictamen colegiado al decano de la facultad, dentro del plazo

maximo de quince (15) dias calendarios, contados a partir de su recepcién, pudiendo

presentar las siguientes alternativas: a) Si es favorable, ei decano emite Ia resolucién de

decanato aprobando el proyecto de tesis, ei misma que se constituye en pane integrante

de la resolucién, con lo que se le deciara expedito y autoriza su desarrollo. b) Si es

observado, el decanato devueive al interesado el expediente con las observaciones,

tomadas colegiadamente, materia del dictamen, para su subsanacién correspondiente.

Subsanadas las observaciones, el proyecto corregido se remite al jurado evaluador para

su nuevo dictamen en un plazo maximo de siete (07) dias calendarios. El jurado no

formula observaciones complementarias a las planteadas iniciaimente. Opcionalmente de

 nsiderarIo necesario, el interesado puede soiicitar por escrito al jurado evaluador una
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ampliacion de hasta treinta (30) dias calendarios adicionales, como méximo para

subsanar las observaciones forrnuladas. Si el interesado no subsana estas observaciones

en un plazo maximo de treinta (30) dias calendarios, se ie devuelve el expediente

debiendo iniciar un nuevo trémite. Con la emision de la resolucién aprobando el proyecto

de tesis y autorizado su desarrollo, este es inmediatamente inscrito y codi}401cadopor el

instituto de investigacion en el iibro de registros de tesis, el interesado tiene un plazo

méximo de dos (02) a}401ospara que presente y sustente la tesis, segun Ar}401culos.102° y

103 y 106° (UNAC, 2011).

3.4.3 Procedimiento para ser declarado expedito para la sustentacion de la tesis

sin ciclo de tésis
A continuacién veremos algunos articulos del reglamento de grados y titulos de pregrado

de la UNAC, relacionados con la sustentacion de la tesis (sin ciclo de tesis), debido a que

se aprecia claramente algunas funciones del ll:

Finalizado el desarrollo e informe de la tesis, el (Ios) autor(es) presenta(n) el expediente

en un folder en la facultad, en estricto orden, Ia siguiente documentacion: a) Solicitud

dirigida al decano, segun formato de trémite académico-administrativo, solicitando

designacion de jurado de sustentacion, aprobacion de la tesis y programacion de Iugar,

fecha y hora para su sustentacién. El interesado debe de consignar obligatoriamente sus

datos como: direccién real, documento de identidad, teléfono y correo electronico. b)

fotocopia simple de su constancia de egresado o grado de bachiller. c) Recibo de pago,

�030 emitido por la o}401cinade tesoreria, por derecho de sustentacion de tesis. El monto a pagar

seré de acuerdo a lo que establece Ia tasa (mica de procesos administrativos (TUPA) de

la universidad. pd) Cuatro (04) ejemplares anillados de Ia tesis con la }401rmadel autor o

autores y por el asesor en la carétula interior; e informe favorable del jurado evaluador

segun Art. 107° (UNAC, 2011)

' El decano remite el expediente al instituto de investigacién de la facultad, para que en el

plazo de siete (07) dias calendarios proponga ei jurado evaluador de la tesis para su

sustentacién, y emite la resolucion correspondiente. El jurado evaluador, de la tesis remite

su dictamen colegiado al decano de la facultad, dentro del plazo maximo de quince (15)

dias calendarios, contados a partir de su recepcién, con las siguientes alternativas: a) Si

el dictamen es favorable, el decano emite la resolucion de decanato, con cargo a dar

cuenta al consejo de facultad, mediante la cuai deciara expedito el proyecto de tesis y
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comunica al jurado evaluador y a él (los) autor(es) de la tesis el local, la fecha y hora en

que se realizaré la sustentacién. b) Si el dictamen es desfavorable, el jurado

colegiadamente especi}401caracuales son las observaciones de forma y de fondo,

notificando por escrilo para que sean subsanadas. No se puede adicionar observacién

complementaria alguna a las emitidas inicialmenle. El decano devuelve a él (los) autor(es)

para que efectoen las correcciones indicadas. Segun sea el caso, él (los) autor(es)

presentan, en un plazo no mayor de treinta (30) dias calendarios, cuatro (04) nuevos

ejemplares anillados del trabajo de tesis corregido o un apéndice con las observaciones

levantadas que se incorporaran de manera correlativa al momento de la impresién }401nalde

los ejemplares de la tesis. Opcionalmente y de considerarlo necesario, él (los) autor(es)

.solicita(n) por escrito al jurado una ampliacién como méximo de hasta treinta (30) dias

calendarios adlclonales, subsanen y presenten los ejemplares de la tesis corregidos,

Segun Art. 108° y 109° (UNAC, 2011).

Del Jurado evaluador de tesis

A continuacién mostramos algunos Articulos del Reglamento de Grados y Titulos de

Pregrado de la UNAC, relacionados con el jurado evaluador de tesis:

Los miembros del Jurado Evaluador para la titulacién por la modalidad de tesis o informe

de experiencia Iaboral son propuestos por el Comité Directivo del Instituto de

lnvestigacién de la Facultad, los miembros del Jurado evaluador son docentes nombrados

o contratados a tiempo completo(TC) o dedicacién exclusiva (DE), el numero de

integrantes tilulares del Jurado para titulacién por ambas modalidades es de tres (03) y un

suplente, como minimo dos de ellos deben ser de la carrera profesional del tema a

exponer o evaluarse. El jurado evaluador esta conformado por el presidente, secretario,

vocal y un suplente, el presidente es el profesor ordinario de mayor categoria y

antiguedad entre los miembros propuestos, el miembro suplente reemplaza a uno de los

miembros ausentes, con excepcién del presidente, en la sustentacién de la Tesis. La

propuesta y designacion de los miembros del Jurado evaluador es necesariamente

rotatlvo y ninguno de sus miembros es reelegido durante el a}401oacadémico, excepto

cuando no hublese docentes de la carrera profesional en el tema especifico de

 evaluacién. Segtin Articulos 15°, 16° y 22° (UNAC, 2011).
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3.5 ldenti}401cacionde Procesos _

En este bloque se Identi}401caranel universo de procesos del Instituto de lnvestigacion y se

« presentan las propuestas y clasi}401caciénde los procesos del II.

Se de}401neproceso como: cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza

recursos para transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como

un proceso segun el item 2.4, debido a que el fundamento y vocabulario del sistema de '

gestién de calidad se encuentra en la Norma ISO 9000 (Norma lnternacional ISO 9000,

2005)

Para identi}401cary de}401nirIos procesos del Instituto de Investigacién de la FIARN, se debe

establecer Ia razén de ser del II, por ello se puede decir que la razon de ser del II es la

puesta en marcha del ente que promueve, asesora, dirige y supervisa Ios proyectos y

trabajos de investigacion.

Para la clasi}401caciénde los procesos, en primer lugar establecemos los niveles (ver tabla

2), mediante un analisis de los mismos; se toma como base el trabajo realizado por (Diaz

Hernandez et al., 2011):

Tabla 2: Descripcién de Niveles de macroproceso

1 Define Ios macroprocesos que son necesarios para cumplir

con la razon de ser de la unidad y que engloban a los

diversos procesos ejecutados en la misma.

2 Agrupa todos los procesos que tienen relacion con un

_ determinado Macroproceso.

Procesos relacionados directamente con el servicio que se

3 brinda a los clientes internos y extemos.

Fuente: (Diaz Hernandez et al., 2011)

i). Descripcion de macro procesos: nivel 1 -

Si analizamos la razén de ser del ll, entonces identi}401caremoslos macro procesos, para

ello utilizaremos como criterios de separacion de los procesos el objetivo que cada macro

proceso persigue, las propuestas se muestran en la Tabla 3.
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Tabla 3: Descripcion de Macro procesos

TM
Plani}401caciény Aprobar los programas y }401jarIos Macro proceso que incluye las

desarrollo requerimientos necesarios para actividades necesarias para la

cumplir con las labores toma de decisiones y oontribuye

académicas. con el e}401cazdesarrollo de las
Administrative _ , _

actividades académicas.

Apoyo Brindar apoyo a los procesos Macro proceso que participa de

administrativo académicos mediante actividades manera indirecta en el logro de la

de carécter administrativo. plani}401cacionacadémica.

Proyectos Promover los proyectos de conjunto de procesos que '

investigacién, para alcanzar los persiguen obtener objetivos de

eslaindares de calidad educativa. carécter académico, para

satisfacer las necesidades de los

investigadores.

Académica Publicacién y Difundir en la oomunidad Ios Macro proceso que incluye

comunicacién trabajos de investigacién que se actividades de posteriores a la

desarroilan en la FIARN. investigacién, que busca dar a

conocer Ios irabajos de

' investigacién.

Fuente: Elaboracion propia

ii). Descripcion de procesos: nivel 2

Definimos Ios procesos del nivel 2, para ello se han considerado Ios siguientes macro _

procesos.

- Plani}401caciony desarrollo

- Apoyo administrativo V

- Proyectos

o Publicacion y comunicacién.

Como en el nivel 1 se han descrito los macro procesos, para su division se han tomado en

consideracién las funciones del Instituto de Investigacién y los criterios que se detallan en

 aTabla 4, que se muestra a continuacién:
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Tabla 4: ldenti}401caciénde Procesos

. . Plani}401caciénTéc}401ca
. . Dnversos niveles de

Planl}401caclén y

desarrollo planeamon del H Plani}401caciénOperative A

Diversas Areas que

forman parte de la
Apoyo Recurso Humano

_ _ . Facultad y que
Admumstratuvo _

contnbuyen para su

desempe}401o Provisién de Recursos

Proyectos de Tesis e Informe de experiencia profesional

para la titulacién

Diversos grupos humanos

Proyectos a quienes va dirigido el Proyectos de lnvestigacién de Docentes

servicio

Proyectos de Investigacién de Estudiantes

Elaboracién de bole}401nesinformativos de Tesis, trabajos

de inves}401gaciény a}401nes.

Publicacién y Dirigido a diversos _ _, _ _ _ _
_ _ _ Publlcaclon de trabajos de Investlgacuén del ll.

Comunlcacién clientes.

Mantener vinculos con los similares nacionales e

internacionales relacionado con la investigacién.

Fuente: Elaboracién propia

iii) Descripcién de subprocesos: nivel 3

En esta seccién presentaremos la de}401niciénde cada uno de los procesos que forman

parte de este nivel y su codi}401cacién: �024
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Tabla 5: Codi}401caciénutilizada para la identi}401caciénde los procesos

Nive|1 MPPD,

Donde:

 
Nivel 2 MPPD1

Donde:

MP: macroproceso

PD: Plani}401caciény Desarrollo

1: Plani}401caciénTéctica

Nivel 3 MPPD11

Donde:

MP: macroproceso

PD.�024Plani}401caciény Desarrollo

1.- Plani}401caciénTéc}401ca

1.-Elaboracién del Plan Anual de

Trabajo A

Fuente: Elaboracién propia I

Tabla 6: ldenti}401caciénde Sub-Procesos: Nivel 3

Plani}401cacién Téctica Elaboracién del Plan Anual de Trabajo (MPPD11) �030

Plani}401cacién y (MPPD1) Plani}401caclénde Recursos (MPPD12)

Desarrollo Seguimiento del Plan Anual (MPPD13)

(MPPD) Plani}401cacién Operativa Plani}401caciénde actividades anual (MPPD21)

�024
Provisién de recursos Recursos especi}401oos(MPAA1 1)

Veedores en la evaluacién y seleccién del personal
Apoyo . . .

Administrative  

Desarrollo Humano (MPAA22)
(MPAA) _

Recurso Humano (MPAA2) Evaluaclén del desempe}401odel personal (MPAA23)

Servicios Generales Conserjerla y Iimpieza (MPAA31)

Proyectos de Tesis para la Proponerjurado evaluador del Proyecto (MPPI11).

Proyectos de titulacién (sin ciclo de tesis) Inscripcién y codl}401caclénde|Proyecto(MPPl12).

lnvestigacién (MPPl1) Proponer Jurado de Sustentacién (MPPI13).

(MPPI) Proyectos de Tesis para la Proponerjurado evaluador del Proyecto (MPPI11).
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Informe de experiencia Proponerjumdo evaluador del Proyecto (MPPI11).

profesiona| para la }401tulaciénInscripcién y codi}401caciéndel Proyecto (MPPH2).

Admitir Ios nuevos proyectos de investigacién

(MPP|21).

Aprobar los informes trimestrales de 1os proyectos
Proyectos de lnvestigacién __
de Docentes (MPPIZ) aprornados-. con Resoluctoa RectaraI.(MPP|22)r

Admmr el Informe }401nalde Investlgactén (MPP|23).

Coordinar con el VRI Ia exposicién de los informes

}401nalesde investigacién (MPPl24).

Admitir Ios nuevos proyectos de investigacién

(MPP|31).
Proyectos de lnvestigacién _ _
de~EstudianteS(MPP|3) Aprobar Ios Informes tnmestrales de los proyectos

V aprobados con Resolucién Rectoral (MPP|32).

Admitir el informe }401nalde investigacién (MPP|33).

Elaboracién de boletines Coordinar con el decanato la factibilidad de los

informativos de Tesis, recursos (MPPC11). _

trabajos de investigacién y Elaboracién deros bo|etines(MPPC12).

a}401nes(MPPC1) Difusién (MPPC13).

Publicacién y Publicacién de trabajos de Proponerla publicacién de trabajos de investigacién del

(MPPC) Mantener vinculos con los Comunicarse con otros II de la UNAC y Nacionales.

similares nacionales e Participacién en eventos relacionados con la

intemacionales relacionados Investigacién.

con la investigacién.

(MPPC3)

Fuente: Elaboracién propia

Requisitos generales:

De acuerdo con los requisitos de la Nonna Intemacional ISO 9001:2008, numeral 4.1, la

organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestién de la calidad y mejorar continuamente su e}401cacia.

La organizacién debe determinar Ios procesos necesarios para el sistema de gestién de la

calidad y su aplicacién a través de la organizacién, asi como la secuencia e interaccién de

_ los mismos, asegurar la eficacia de la operacién y el control de dichos procesos, asegurar

Ia disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar el seguimiento y '
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operacién de dichos procesos, implementar acciones necesarias para Iograr Ios

resultados plani}401cadosy la mejora continua de estos procesos (segun Norma ISO

9001:2008, numeral 4.1). «

Se debe establecer Ia secuencia e interaccién de los procesos, para ello se aplicaré Ia

metodologia PEPSU.

a) Metodologia para anélisis de procesos PEPSU. '

Cuando se de}401necada proceso, se realiza en sentido inverso a la presentacién de las

siglas PEPSU�030(Usuarios- Sa|idas- Proceso- Entradas- Proveedores) es decir, se debe

iniciar con la columna de usuarios?

En primer lugar se debe de}401nirla misién de la organizacién, es decir ;Qué hacemos?,

g,Cémo lo hacemos?, y (;Para quién lo hacemos?, en segundo lugar, se identifica quienes

son los bene}401ciarios(usuarios) del proceso, se describe sus expectativas y sus

necesidades como �034salidas�035del proceso, e identi}401carlos estandares de calidad aceptable

para nuestros usuarios; Iuego se identi}401calos procesos, enlistarlos, y relacionar las

actividades que se incluyen en cada proceso, sus elementos, secuencia (utilizando

diagramas), �034entradas�035y requisitos de calidad (Diaz Hernandez et al., 2011).

Para cada proceso, se debe especi}401car:el objetivo y el alcance; a continuacién se

muestra una hoja de trabajo de la herramienta PEPSU:

Tabla 7: Hoja de trabajo de la herramienta PEPSU

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO

Fuente:http://portal.funcionpubIica.gob.rnx:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocaICont

ent/1581/8/herramientas.pdf

�030Fuente: Normalizacién y Certificacién Eiectrénica A.C., NYCE.
2 Fuente: www.salud.gob.mx/unidades/dgrh/spc/fomatos/mejora de gestiéngdf, visitado el
13/06/13
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El siguiente paso, consiste en identi}401carprocesos: estratégicos, clave y de apoyo:

Procesos estratégicos: .

Son aquellos procesos que proporcionan todas las directrices necesarias, que sirven de

guia en el desarrollo de todas las actividades de los procesos del II.

Procesos clave:

Son los procesos que de}401nenla razén de ser del II.

Procesos de apoyo:

Son los procesos que proveen los recursos e insumos necesarios para que los demés

macroprocesos se realicen de forma continua, de manera que éstos puedan alcanzar Ios

resultados que persiguen.

b) Metodologia PEPSU para proceso Institucional

Para el proceso institucional se define cada uno de los elementos mediante la

metodologia PEPSU.

- Proveedor: Todas la unidades que interactuan con el II.

- Entrada (insumos): Necesidades de los usuarios y recursos necesarios para cada

servicio que se brinda.

- Proceso institucional: esta�031basado en la razén de ser del II; que es la puesta en

marcha del ente que promueve, asesora, dirige y supervisa los proyectos y

trabajos de investigacién.

- Salida (servicio): Ios servicios que brinda el II, como servicio de Proyectos de

Tesis e informe de experiencia profesiona| para la titulacién, proyectos de

lnvestigacién de Docentes, proyectos de lnvestigacién de estudiantes.

- Usuan'o: Decanato, Consejo de Facultad, Comisién de Grados y Titulos,

g Vicerrectorado de lnvestigacién, solicitante.
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c) Metodologia PEPSU para macroprocesos.

A Para que la relacién que existe entre los macroprocesos seleccionados sea clara, se

aplica la metodologia PEPSU, tal como se detalla a continuacion:

Tabla 8: metodologia PEPSU aplicada a macroprocesos Plani}401caciény desarrollo

Nombre Plani}401caclény desanollo

_
Objetivo , Proponer Ios objetivos, gulas, lineas de Investigacién, fonnatos para presentacién de proyectos del ll

1
Descripcién Proceso que implica la plani}401caciénde las actividades del ll, identi}401candolos objetivos, metas y

I
Unidades Solicitud y MPPD1 Planeacion Plan anual Director del ll y

requerimientos téctica Comité Directivo

de

lnvestigacién.

Decanato, Requerimiento de MPPD2 Planeacion Programacién de Personal

VRI, OSG y servicios operativa actividades operativo

Centro de

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 9: Metodologia PEPSU aplicada al macroproceso Apoyo Administrativo

- Nombre Apoyo Administrative

�024
Objetivo Apoyar de fonna e}401cienteen la ejecucién variada de apoyo secretarial al Director del ll, y apoyar en la

ejecucién de actividades administrativas en el ll, como participacién en elaboracién de normas,�024
Descripcién Procesos relacionados con la plani}402caciénde las actividades del ll, organizacién, direccion y control

I
Proveedor Entrada Cédigo Proceso Salida Usuario

1111
Personal del ll Requerimientos de equipos y MPAA1 Provision de Solicitud de equipos Decanato y

I�024
Docentes. Reclamo: Quejas y Faltas MPAA2 Recurso Resolucién de Docentes,

egresados y Humano quejas y faltas egresados yZI-Z
Personal del ll Requerimiento de MPAA3 Servicios Solicitud OSG

Z111
Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 10: Metodologia PEPSU aplicada al macroproceso de Proyectos de Investigacién)

Nombre Proyectos de lnvestigacién

Proceso

(MPPI) (Proceso Proyectos de lnvestigacién)

Objetivo Gestionar Ios proyectos de Tesis e infonne de experiencia profesional y proyectos de investigacién de

docente.

Descripcién Procesos relacionados con la proposicién de jurado y aprobacién de proyectos de Tesis e informe de

experiencia profesiona|; asi como Ios trabajos de investigacién de los docentes y estudiantes de la

FIARN.

Proveedor Entrada Cédigo Proceso Sa|ida(Producto) Usuario

(lnsumo)

Remite solicitud de Proyectos de

designacién de Jurado Tesis e _ U
- Propuesta de deslgnaclon de

evaluador y de Informe de _
U , _ _ jurado evaluador. v

« Decanato sustentacton de tesis MPPI1 expenencla Decanato
_ _ - Propuesta de Jurado de

' o Informe de profesional _ ,
_ _ sustentaclon.

expenencua pala la

profesiona|. titulacién

- Solicitud al II, de - Observaciones al proyecto 0

aprobacién de Resolucién del II de Aprobacién
Docentes y

proyectos de del Proyecto.
, _ _, Decano.

Investngaclén y - Informe del ll: aprobacuon,

asignacién. desaprobacién o
Proyectos de . _ , . _ Docentes y

- Presentar al II Ios , , Incumphmnento, adjunta copia
Docentes _ Investvgaclén , _ Decano.

Informes Tnmestrales solo de los Informes aprobados.
de Docentes.

de Investigacién - lnforrne del II de aprobacién o
Docentes,

- Presentar al II los no aprobacién del proyecto por
Decano y

Informes }401nalesde el Comité Directivo del II. VRI

investigacién. (comunicar las exigencias

incumplidas).

solicitud al N de - Observaciones al proyecto o

aprobacién de Resolucién de Aprobacién del
�030 Estudiante y

Proyectos de Proyecto.
_ _, _ Decano.

. Investlgaclon. - Informe del Instituto de

Investigacién: aprobacién, .
_ Estudlante y

Presentar al II Proyectos de desaprobaclén o D
ecano.

Estudiantes lnfonnes Trimesttales MPPI3 Investigacién incumplimiento, adjunta copia

de lnvestigacién. de Estudiantes sélo de los infonnes aprobados.

- Informe del H de aprobacién o _
_ Estudlante,

Presentar al I! no aprobaclén del proyecto por
_ _ _ _ Decano y

Informe }401nal de el Comite Directivo del H. VRI

investigacién. (comunicar las exigencias

incumplidas)

 Fuente: Elaboracién propia.
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Nota: Los proyectos de investigacién de estudiantes," no esta�031nreglamentados, por ello se

propone Ios procesos en similitud al de los proyectos de investigacién de los docentes.

Tabla 1�0301:Metodologia PEPSU aplicada a macroproceso Publicacién y Comunicacién

Nombre Publicacién y Comunicacién

Proceso

Cédigo MPPC (Proceso Publicacién y Comunicacién)

Objetivo Elaboracién de boletines y publicacién de trabajos de investigacién, mantener vinculos

relacionados con la investigacién.

Descripcién Procesos relacionados con la elaboracién de boletines informativos de tesis, trabajos de

investigacién y a}401nes,publicacién de trabajos de investigacién del ll, y mantener vinculos

nacionales e iritemacionales relacionados con la investigacién.

Proveedor Entrada Cédigo Proceso Salida Usuan'o

(lnsumo) (Producto)

- Ges}401onarcon el

Visto bueno del
Elaboracién de

_ Comité Direc}401vodel
boletlnes _ Decanato y

Propuesta de �030 _ II, la aprobacién del
informativos de Comisién a

Miembro del Proyecto para _ �030 proyecto.
_ _ PPC1 Tesis, trabajos cargo de la

ll elaboraclén de _ _ _ - Propone la
de Investlgacuén _ _ elaboracién y

boletin. desrgnaouén de la .
y a}401nes. publicaclén.

Comisién a cargo

de la elaboracién y

publicacién. _

Propone Ia

Propuesta de Publicacién de Publicacién de Docentes,

Comité Publicacién de PPC2 trabajos de Trabajos de Decanato, VRI

Directivo trabajo de investigacién del lnvestigacién del H, y otras

lnvestigacién. ll. en revistas de la lnstituciones.

UNAC y otros.

Propone Mantener

vinculos vinculos con los

relacionados similares Gestionar los _
, �031 Director del ll,

Mlembro del con la nacionales e vinculos
_ PPC3 decanato y

II investlgacién internacionales relacionados con la VRI

entre similares relacionados investigacién. '

nacionales a con la

intemacionales. inves}401gacién.

 Fuente: Elaboracién propia.
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d. Procesos del nivel 2 '

En Ios procesos considerados del nivel 2, Consideramos Ios siguientes macroprocesos:

A I. Plani}401caciény Desarrollo:

- Plani}401caciénTéctica

- Plani}402caciénOperativa

ll. Apoyo Administrativo:

- Provisién de recursos

- Recurso Humano A

- Servicios Generales

III. Proyectos de Investigacién

- Proyectos de Tesis e Informe de experiencia profesional para la titulacién

- Proyectos de lnvestigacién de Docentes

- Proyectos de Investigacién de Estudiantes.

IV. Publicacién y Comunicacién

- Elaboracién de boletines informativos de Tesis, trabajos de investigacién y a}401nes.

- Publicacién de trabajos de investigacién del ll.

- Mantener vinculos con los similares nacionales e internacionales relacionados con

la investigacién.

Para analizar Ios procesos, mediante Ia metodologia PEPSU, se utilizarén los procesos

mas representativos como procesos de proyectos de tesis e informe de experiencia

profesiona| y proyectos de investigacién, pues existen procesos similares que nos Ilevara�031n

a la misma conclusién, ademés se quiere determinar la interrelacién de de los procesos

con las expectativas y necesidades de los usuarios.

E A continuacién se presenta la metodologia PEPSU para los procesos del nivel 2.
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Tabla 12: Aplicacién de la metodologia PEPSU al proceso de plani}401caciénta�031ctica

Plani}401caciénTac}401ca

PP�034
Plani}401caciény Desarrollo

Objetivo Determinar las acciones a seguir.

Proceso que incluye todos los procesos que involucran Ia planeacién téctlca.

Proveedor Entrada Cédigo Proceso Salida Usuario

(lnsumo) (Producto)

Elaboracién Director del ll,

Jefatura de _ _ del Plan Plan anual de Jefatura del P
requenmlento MPPD11 _

Departamento. Anual de trabajo Departamento

Trabajo y Decanato.

_ Solicitud de
Plani}401caclén

requerimiento de
Director del ll y . de Decanato, y

Requerimiento MPPD12 recursos para
miembros del ll Recursos. _ _ OSG.

Implementaclén de

laboratorios y otros.

_ Director, Jefe
Segulmiento

Plan anual de Control del plan del
Director del ll MPPD13 del Plan _

trabajo anual de trabajo. Departamento
Anual.

y Decano

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 13: Aplicacién de la metodologia PEPSU al proceso de provisién de recursos

Nombre Provisién de Recursos

Proceso

MW�030
Apoyo Adminislralivo

Objetivo Provisionar los recursos necesarios para la reallzaclén de las actividades del plan anual.

Proceso que incluye todos los procesos que involucran la provisién de recursos.

E"*'�034a<�030"S�034"�030°> ~°'a"da<P'°"�034°*°>
Miembros del , Requerimiento de MPAA11 Recursos Solicitud de Decanato y

ll. recursos especi}401cos recursos existentes. OSG.

Solicilar
_ . . Solicilud de

Necesidades de adqulsiclén de
_ _ _ adquisiclén de Decanato, y

miembros del ll matenales y MPAA12 matenales y _
_ _ matenales y OSG.

equipos. equipos _
equipos.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 14: Aplicacién de la metodologia PEPSU al proceso de recurso humano

MPAA2
Apoyo Administrative

Objetivo Aprovisionar con los recursos humanos necesarios para la realizacién de las actividades del plan

anual

Proceso que incluye todos los procesos que involucran la provisién de recursos.

Proveedor Entrada Cédigo Proceso Salida(Produdo) Usuario

(lnsumo)

Veedores en la
_ Decanato y

Requisitos evaluacrén y _ _ _
I __ Proponer la deslgnacrén del O}401cina de

Miernbro del ll. mlnimos para el seleocion del
veedor. Personal de

puesto personal
_ _ . la UNAC.

administrativo.

P�030 d Desarrollo Proponer los temas de Decanato.

miembros del ll an _ _ e MPAA22 Humano PAA22 capacitacién del personal, de O}401cina de
capacltaclones .

acuerdo al puesto de trabajo. Personal.

Director del
Plan de Evaluacién del _ __

_ Registro de evaluacion y ll, Decanato
evaluacién del MPAA23 desempeno del _ _ _ _ _

cumplimiento de actividades. y O}401cinade
Personal personal.

Personal.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 15: Aplicacién de la metodologia PEPSU al proceso de Proyectos de Tesis e

Informe de experiencia profesional para la titulacién

Nombre Proyectos de Tesis e lnfonne de experiencia profesiona| para la titulacién

Proceso

�034""'°"
Macro�024 Proyectos de lnvestigacién

proceso

Objetivo Proponerjurado para los proyectos, lnscripcién y codi}401caciénde Proyectos y actas de sustentacién. .

Descripcién Proceso que incluye todos los procesos que involucran la designacién de jurado, inscripcién y codi}401cacién

de los proyectos y actas de sustentacién.

Proveedor Entrada Cédigo Proceso Salida Usuario

(lnsumo) (Producto)

Remite solicitud de _
_ _, Proponer jurado Propone la

desrgnaclon de Jurado _ Decanato y
evaluador del designaclén del jurado _

Decano evaluador del proyecto de MPPI11 Director del
_ _ Proyecto. evaluador del

Tesis o Infonne de II.
_ _ _ Proyecto.

experiencia profesional.

__ lnscripcién y Se lnscribe y codi}401ca
Resolucron Decanal de _ _ Director del

* Decano , MPP|12 codi}401cacrén del el proyecto en libro de
�030 aprobacrén del proyecto. _ _ II
'x\ ' Proyecto. registros de tesis.

3
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Remite solicitud de P I

designacién de Jurado de P J d d dr°?°ne�035d l_ da Decanato y
ro oner ura

Decano sustentacién de Tesis o MPPH3 P _ 0 e eslgnaclon e �030ma0 Director del
_ _ _ Sustentacaén. evaluador del
mfomre de experlencia ||,

_ Proyecto.
profesiona|.

Se Inscribe y codifica

. __ lnscripcién y el acta de �030
Acta de sustentaclon de _ _, __ Director del

Decano T . MPPI14 codl}401cacnondel Acta sustentaclon en el H
esns �030

de Sustemacién. libro de actas de

Tesis.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla �03116:Aplicacién de la metodologia PEPSU al proceso de Proyectos de Investigacién

de Docentes.

Nombre Proyectos de Investigacién de Docentes

Proceso

MW
Proyectos de lnvestigacién

Objetivo Dar curso a los proyectos de lnvestigacién e los docentes, seg}402nel reglamento de proyectos de

investigacién.

Descripcién Proceso que incluye todos los procesos que involucran el desanollo de los proyectos de investigacién de

docentes.

Proveedor Entrada Cédigo Proceso Salida Usuario

(lnsumo) (Producto)

solicitud de Admitir los nuevos _ Docente,
Observaciones al proyecto o

aprobacién de proyectos de _ _ Decanato y
Docente MPPIZ1 _ _ __ Resolucnon del II de

proyecto de Investlgaclon. _ _ VRI,
_ aprobaclon del Proyecto
Investigacién. Rectorado..

Aprobar Ios inforrnes lnfonne del II: de
Solicitud de _ __ __

_ tnmestrales de los aprobaclon, desaprobacuon Docentes,
aprobamén de _ _ _ _

Docente _ . MPP|22 proyectos 0 Incumpllmlento, adjunta DecanoyVR|.
Informe trlmestral _ _ .

_ _ _, aprobados con copia solo de los Informes
de Investlgaclon. _

Resolucién Rectoral. aprobados.

Informe del II de aprobacién

Presentar al II los Admitir el infonne o no aprobacién del Docente,

Docente lnformes }401nalesMPPl23 }401nal de proyecto por el Comité Decanato y

deinvestigacién. investigacién Directivo del ll. (comunicar VRI.

las exigencias incumplidas).

Solicitud de Coordinar con el

exposicién de VRI Ia exposicién de Se designa a los docentes Docente,
VRI y Decano _ MPPIZ4 _ _

Informe Final de los Infonnes }401nalesexposntores. DecanoyVR|.

Investigacién. de investigacién

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 17: Aplicacién de la metodologia PEPSU al proceso de Elaboracién de boletines

informativos de Tesis, trabajos de investigacién y a}401nes

Nombre Elaboracién de boletines informativos de Tesis, trabajos de investigacién y a}401nes

Proceso

Mm�030
Publicacién y Comunicacién

Objetivo Realizar todas las acciones necesarias para la elaboracién de boletines informativos de

tesis, trabajos de inves}401gaciény a}401nes.

Descripcién Proceso que incluye todos los procesos que involucran la elaboracién de boletines

informativos

Proveedor Entrada Cédigo Proceso Salida Usuario

(lnsumo) (Producto)

- Gestionar oon

el Visto bueno

del Comité

Coordinar Directivo del ll, �031
Proyecto _

, . con el la aprobaclén Decanato y comisién a
academlco

_ _ decanato la del proyecto. cargo de la
Miembro del II. econémlco para MPPC11 _ __ A

_ factibilidad de - Propone la elaboracaén y
elaboraclén de _ _

_ los recursos. deslgnaclén de publicacién.
boletines. _ _

Ia Comlslén a

cargo de la

elaboracién y

publicacién.

Resolucién de
_ �030 Solicitar

aprobaclén del Elaboraclén _ _
SSTVICIO de

proyecto y de los �030 Decano, OSG y VRI.
Deca no . . MPPC12 umprenta.

. deslgnaclén de boletines.
_ _, Elaborar el

Ia oomlslon
boletin.

encargada.

_ U , _ _ _ Director del ll,
Comusnon Boletln MPPC13 Dlfuslén. Pubhcacién.

Decanato y VRI.

Fuente: Elaboracién propia.

Donde: Vicerrectorado de Investigacién (VRI).

40



Modelo de Gestién de Calidad para las O}402cinasdel Instituto de Investigacién y Servicios Generales de la Facultad

de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales de la UNAC.

3.6 Oficina de Servicios Generales :

La Oficina de Servicios Generales es un organo de apoyo en la estructura organlca de la

Facultad, encargado de llevar a cabo las diversas labores de mantenimlento,

abastecimiento y el control de personal, asimismo administra el servicio de Iimpieza en la

Facultad. La O}401cinade Servicios Generales de la FlARN, esta�031a cargo de un Jefe, como

' requisito minimo debe ser un docente ordinario, que depende del Decano de la Facultad;

y el personal administrativo de apoyo: un técnico, una secretaria, un auxiliar de

contabilidad, y un auxiliar. En la actualidad el personal administrativo de apoyo esta

conformado por una secretaria y un auxiliar (trabajador de servicio) (UNAC, 2004).

Segun el Manual de organizacion y funciones de la FIARN, tenemos:

2. Funciones Generales:

Es el organo encargado de coordinar, supervisar y ejecutar las labores de mantenlmiento,

abastecimiento y el control de personal; asimismo, se encarga de administrar el servicio

de Iimpieza

3. Funciones especificas del Jefe de O}401cina

Coordinar con las unidades orgénicas de la Facultad las actividades de mantenimiento de V

los ambientes fisicos de las areas administrativas, académicas y de servicio de la

Facultad.

Proveer oportunamente Ios insumos y materiales necesarios para el desempe}401ode sus

actividades.

supervisar la Iimpieza de las aulas, o}401cinas,servicios higiénicos y pasadlzos.

supervisar el funcionamiento de las méquinas y equipos.

Requerir oportunamente la compra de materiales de Iimpieza, repuestos y utensilios de

Iimpieza.

4. Personal Administrativo de Apoyo:

4.1 Uno (O1) Secretaria del Jefe de Servicios Generales, cargo: Secretaria ll

 2Uno (01) Auxiliar, cargo: trabajador de Servicio ll.
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4 MATERIALES Y METODOS

4.1 Metodologia .

En la Oficina del Instituto de lnvestigaciénz 1).Para identi}401carlos requisitos de los usuarios

se aplicé cuatro encuestas estructuradas a los trabajadores, autoridades y a las partes

interesadas definidos como usuarios extemos e internos de la FIARN-UNAC, 2) La

recoleccién de datos fue considerando 4 grupos los cuales son: Miembros del Instituto de

investigacién de la FIARN, Comité Directivo del Instituto de Investigacién de la FIARN,

usuarios externos e intemos, y estudiantes que cuentan con proyecto de tesis y/o que ya

sustentaron Ia Tesis, con el objetivo de establecer Ia situacién actual de la Oficina del

Instituto de Investigacién con respecto a los requisitos exigidos por la norma ISO

9001:2008. 3) Se aplicé la Lista de Verificacién de la Norma ISO 9001:2008 con la

}401nalidadde proponer la plani}401caciéyndel dise}401odel SGC que se describe en un diagrama

de Gantt a la espera de la presentacién y posterior inicio de la implementacién de un

Sistemas de Gestién de la Calidad de la O}401cinadel Instituto de investigacién de la FIARN-

UNAC. 4) Para Ia identificacién y clasi}401caciénde los procesos se utilizo Ia metodologia

PEPSU. 5) Para Ia o}401cinade Servicios Generales (érgano de apoyo) de la FIARN UNAC,

se realizé la observacién del proceso de administracién del almacén, se revisaron los

manuales y reglamentos.

4.2 Tipo de Investigacidn A - V

Estudio Descriptivo 0 de Linea de Base. El presente trabajo de investigacién, nos

�030 proveeré de informacién importante con la que se estableceré las direcciones para el

inicio de un proceso del cual se obtendra un modelo de Gestién de Calidad basados en

los estandares de la Norma ISO 9001-2008 que permitiré mejorar la calidad del servicio

que brinda Ia oficina del Instituto de Investigacién de la Facultad de lngenieria Ambiental y

de Recursos Naturales; y la oficina de servicios generales, bene}401ciandoa los usuarios

como: docentes, estudiantes y Administrativos, entre otros.

4.3 Metodologia para el desarrollo del plan para la implementacién del SGC

Universo: El Instituto de Investigacién y la O}401cinade Servicios Generales de la Facultad

 e lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales de la Universidad Nacional del Callao.
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Poblacion de estudio:

Serén todos los trabajadores de los servicios que brinda la o}401cinadel Instituto de

. Investigacion de la Facultad de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales, ademés de

los usuarios extemos con los cuales Ia o}401cinacoordina actividades de gestion; en total 25

personas y en la OSG el personal encargado de la administracion del almacén O2

personas.

La cobertura del estudio: comprende para el ll el proceso Proyectos de Tesis para la

titulacion (sin ciclo de tesis) y para la OSG la administracién del almacén.

Actividades: se lista las acciones que se realizaron en el desarrollo de la propuesta para

estructurar un modelo de gestién de la calidad en la o}401cinadel ll y OSG de la Facultad de

lngenieria Ambiental de la UNAC.

1 .-Recopilacion de la informacion bibliogra}401ca,ana'lisis y revision de la informacion.

2.-Analisis de la Norma ISO 9001-2008.

3.-Realizar un estudio de linea base con respecto a los requisitos de la Norma ISO

9001:2008; que serviré para determinar la situacion actual en cuanto a los requerimientos

de la Norma, ello se realizaré con la recopilacion de los datos de la o}401cinadel Instituto de

lnvestigacién de la FIARN a través de un cuestionario con la intencion de conocer la

situacion actual del ll con respecto a los requisitos exigidos por la Norma, sumado a ello

identi}401caremosla percepcion y satisfaccion de los usuarios externos e internos y proponer

la mision, vision y politica de calidad del ll. Los cuestionarios se encuentran en los

anexos: 6, 7, 8, 9 y 10; y se han adaptado del cuestionario empleado por (Diaz Hernandez

J.E., Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011).

4. ldentificacion y propuesta de los procesos en el ll y su clasificacion.

5. Elaboracion del sistema de inventarios para la Oficina de Servicios Generales.

6.-Elaboracién del informe }401nal.

4.4 Plan de Analisis

Los datos obtenidos se procesaron utilizando el programa STATA version 12 para

Windows, previa elaboracion de la base de datos correspondiente.
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Se realizé un anélisis de los datos para determinar la distribucién de las frecuencias de la

informacién que se recabo en las encuestas respectivas, presentando los resultados en

tablas y gréficos.
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5 RESULTADOS

5.1 Resultados del cuestionario del anexo 6

Total de encuestados: 06

Dirigido a: Miembros del II de la F IARN. El 83% manifesté que existe interés por la calidad

en su o}401cina,el 67% indicé no existe un sistema de gestién de calidad en su o}401cina.

Figura 7: Distribucién porcentual de la percepcién del interés por la calidad por los

miembros del II de la F IARN

Distribucién porcentual de la percepcién del interés por
la calidad por los miembros del II de la FIARN

17%

uSi

�030 :3 No

. 83% '

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 8: Distribucién porcentual de la percepcién de la existencia de un sistema de
gestién de calidad por los miembros del II de la FIARN

Distribucién porcentual de la percepcién de la
existencia de un sistema de gestién de calidad por los

miembros del II de la FIARN _

~ 33%

i 1: Si

67% h I . �035N°

 Fuente: Elaboracién propia.
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Con respecto a los tipos de documentos del Instituto-de lnvestigacion, el 83% de los

participantes consideran que existe manual de organizacion y funciones; 50% considera

que existen procedimientos de trabajo, el 17% indico Ios procedimientos de calidad.

Ademés el 67% menciono Ios registros.

El 33% de los participantes considera que se revisan y actualizan los documentos cuando

hay un cambio, el 17% considero que se realiza Ia revision cada a}401o,asimismo el mismo

porcentaje se}401aloque se revisa cada trimestre, y también este mismo porcentaje

considero que no se revisan.

Figura 9: Distribucién porcentual de la percepcion de cada cuanto tiempo se revisan y
actualizan Ios documentos segun los miembros del II de la FIARN

Distribucién porcentual de la percepciénde cada cuanto
tiempo se revisan y actualizan Ios documentos seg}402nlos

V miembros del II de la FIARN

�030 csiempre que hay
_ cambios

b 17% nNo responde

. 33°/ i .
V ° \ uUna vez al ano

17% Q ~. E
"�030» J czCada trimestre

_ 17% ONO Io revisan

Fuente: Elaboracion propia.

» El 33% considero que existe un procedimiento definido para realizar el control de la

documentacién, y el mismo porcentaje se}401aléque no hay ning}401ncontrol. Ademés un 17% .

considero que se controta con el registro de la documentacion ingresada. .

El 50% considero que la Alta Direccion no investiga cuales son las necesidades de los

usuarios.

El 67% se}401aloque la o}401cinano tiene mision, vision y politicas definidas con claridad y por

escrito.

El 67% consideré que la forma de comunicar las instrucciones de trabajo es por escrito.
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Con respecto a la comunicacion de una instruccién; el 50% se}401aléque se ha presentado

retraso en la informacién requen'da, el 33% mani}401estaque no han existido inconvenientes,

el 17% ha presentado confusion en la interpretacién de la lnformacion.

El 83% se}401aloque no hay persona encargada de la funcién de calidad en FIARN,

mientras que el 17% considera que la persona encargada de la funcién de calidad es el

jefe.

El 83% conslderé que los per}401lesdel personal no estén claramente definidos y acordes al

trabajo a desarrollar y el mismo porcentaje consldero que no se brinda capacitacién

necesaria para el personal.

Con relacion a la percepcién de los recursos, el 67% no estaba de acuerdo en la

disponibilidad de transporle, el 100% tampoco estaban de acuerdo con la disponibilidad

de computadoras, el 40% estaba de acuerdo al mobiliario de o}401cina,el 17% considera

que el equipo de trabajo es su}401ciente,asimismo el mismo porcentaje considera que el

equipo de trabajo se presenta en buenas condiciones. V

El 67% clasificé la cooperacién entre las o}401cinasde la FIARN como regular, el 67°/o

clasifico Ia cooperacién entre los miembros del ll como buena. Ademés este mismo

porcentaje consideré que se realizan planes de trabajo por cada o}401cina,considerando el

33% que estos planes se realizan anualmente. Un 50% se}401aléque se monitorea y veriflca

el cumplimiento de los planes de trabajo mediante un informe.

El 50% consideré que no se ha de}401nidoclaramente los requisitos de los usuarios con

relacién al servicio, mientras que el 17% considero que se ha de}401nidoa través de

reglamentos.

El 83% consideré que el FIARN no tiene el servicio de atencion al usuario, el 50% se}401alé

que se da seguimiento a las quejas y denuncias presentadas por los usuarios a través de

documentos, revisando expediente y dando altemativas. El 50% conslderé que se informa

con exactitud a los usuarios respecto a los requisitos necesarios. El 50% se}401aléque

regularmente se proporcionan instrucciones claras para desempe}401arlas distintas

obligaciones.

 § S l
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, El 50% considero que se maneja documentacion que es propiedad del cliente, y se

V protege esta documentacion mediante informe que van a la biblioteca, archivos y firma de

cargos.

El 67% conslderé que el ll FIARN algunas veces es capaz de identi}401carel estado de la

documentacion en forma agil y oportuna.

El 83% se}401aloque no existe un medlo para medir la satisfaccion del usuario respecto a

los servicios del ll FIARN, asi mismo el mismo porcentaje se}401aloque no existe algun

. medio para identi}401carlas causas de las de}401cienciasen la prestacion de servicios. Ademas

el 83% no ha oldo hablar de las normas ISO 9000. Al 50% le interesa implementar un

modelo del sistema de gestion de la calidad en el II FIARN a corto plazo, a un 33%

implementarlo a largo plazo y un 17% no responde al respecto.

- El 50% se}401aloque los per}401lesdel personal no cumplen con el perfil requerido para el

puesto. El 33°/o consldero que no se realiza una formacion lniclal cuando se incorpora a

personal nuevo, asi mismo el 33% se}401aloque no existe expediente para los empleados.

El 50% de los participantes mencloné que la direccion del ll ha comunicado al resto de los

miembros la importancia de satisfacer las necesidades del usuario, el 67% considero que

no se ha hecho un anélisis de los usuarios del ll, asimismo el mismo porcentaje se}401aléno

se han de}401nidolas necesidades y expectativas de los clientes.

El 83% de los participantes mencioné que no existe una politica de calidad documentada

y aprobada por la Direccion del Instituto de lnvestigacion. El 17% de los encuestados

mencioné que los objetivos de la direccion incluyen objetivos de calidad, y el personal

conoce estos objetivos.

El 50% considero que no existe un organigrama actualizado en la Instltucién, el 67%

menciono que si estan de}401nidaspor escrito las funciones y responsabilidades del

personal. El 50% se}401aloque la forma de comunicar las ordenes de trabajo es por escrito,

mientras que el 33% se}401aloque es verbal y por escrito.

El 100% considero que los medios no son adecuados para satisfacer los requisitos del

 usuario.
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El 67% considero que no existeun plan de inversion anual o bianual para mantenimiento

y remodelacién de las instalaciones, el 83% se}401aloque el mantenimiento de la

infraestructura no es adecuada. .

El 100% se}401aloque el II no dispone de un sistema de prevencion de riesgos laborales y

de seguridad, el 67% indico no existe un ambiente adecuado que promueve el trabajo en

equipo, el 100% considero que existen Iimitaciones en las condiciones de higiene,

Iimpieza general y contaminacion; el 67% clasi}401céque la cooperacion entre las oficinas de

la Facultad es regular. 6

El 100% manifesto que se realizan planes de trabajo por cada o}401cinao comision de la

Facultad, mientras que tan solo el 33% se}401aloque se planifican cada ano. El 50%

manifesto que se monitorea y veri}401cael cumplimiento de los planes de trabajo.

El 33% se}401aléque no se han de}401nidolos requisitos de los usuarios con relacion a los

servicios, el 83% considero que el FIARN no tiene el servicio de atencién al usuario. El

67% manifesto que no se da seguimiento a las quejas y denuncias presentadas por

usuarios. El 83%indico que no se informa con exactitud a los usuarios respecto a los

requisitos para efectuar un tramite.

El 67% indico que no se tiene documentacién de los nuevos servicios que se brinda, el

33.33% se}401aléque no se registra una modi}401cacional dise}401odel servicio y el mismo

porcentaje indicé que si se registra esta modificacién y el otro 33.33% no respondié.

5.2 Resultados del cuestionario del anexo 7

Total de encuestados: 06

Dirigido a: Comité Directivo del II de la FIARN.

El 100% de los encuestados manifiesta que existe interés por la calidad del lnstituto de

Investigacién. El 83.33% expresa que no hay un sistema de calidad en la o}401cina.El

66.67% considera que no existe declaracion documentada de los objetivos y politicas de

calidad.

Con respecto a los tipos de documentos del Instituto de Investigacién, el 50% de los

articipantes consideran que existe manual de organizacion.
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E! 33.33% considera que existe el manual de funciones, 50% menciona que existe

procedimientos de trabajo, el 17% indicé que existen procedimientos de calidad,

igualmente el mismo porcentaje de participantes se}401alaronque existen Ios registros de

calidad; la misién, la visién.

Adema�031sel 67% mencioné Ios Iineamientos de politica de investigacién, el mismo

porcentaje de participantes considera las directivas para la elaboracién de trabajos de

investigacién y de tesis de estudiantes.

El 50% se}401alélas lineas politicas de investigacién actualizadas.

El 100% registra los trabajos de investigacién presentados y ejecutados por los docentes

de la FIARN, igualmente el mismo porcentaje de participantes mani}401estaque se registra

se registra Ios proyectos de tesis y las tesis sustentadas. �024

El 33.33% de los participantes indicé el consolidado de resamenes de la tesis

sustentadas, igualmente el mismo porcentaje de participantes se}401aléel consolidado de

resumenes de los informes }401nalesde los trabajos de investigacién presentados.

El 33.33% de los participantes considera que se revisan y actualizan los documentos

cuando hay un cambio, el 17% consideré que se realiza Ia revisién cada semestre,

asimismo el mismo porcentaje se}401aléque se revisa una vez al a}401o.

Figura 10: Distribucién porcentual de la percepcién de cada cuanto tiempo se revisan y
actualizan Ios documentos segun Comité Directivo del II de la FIARN

Distribucién porcentual de la peroepcién de cada .
cuanto tiempo se revisan y actualizan los .

documentos segdn Director y Comité Directivo del II
de la FIARN .

 �034.J .
.. V�031 Islempre que hay

. cambios

.-.J ' - 5 No responde

uUna vez al a}401o

I Cada semestre

Fuente: Elaboracién propia
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El 50% de los participantes menciono que la direccion del Instituto de lnvestigaclon ha

comunicado al resto de los miembros la importancia de satisfacer las necesidades del

usuario.

El 67% consideré que no se ha hecho un ana'|isis de los usuarios del Instituto de

lnvestigacién, asimismo el mismo porcentaje se}401alono se han de}401nidolas necesidades y

expectativas de los clientes. V

El 83% de los participantes mencioné que no existe una politica de calidad documentada

y aprobada por la Direccion del Instituto de lnvestigacion.

El 17% de los encuestados menciono que los objetivos de la direccion incluyen objetivos

de calidad, y el personal conoce estos objetivos.

El 50% consideré que no existe un organigrama actualizado en la lnstitucién, el 67%

mencioné que si estén de}401nidaspor escrito las funciones y responsabilidades del

personal.

El 50% se}401aléque la forma de comunicar las ordenes de trabajo es por escrito, mientras

que el 33% se}401aloque es verbal y por escrito. �030

Con respecto a la comunicacién de una instruccion; el 17% se}401aloque se ha presentado

Ia confusion en la interpretacién de la informacién, el 33% indico retraso en la informacion

requerida, mientras que el 33% mani}401estaque no han existido lnconvenientes.

El 67% se}401aléque no hay persona encargada de la funcion de calidad en FIARN. E

El 100% consideré que los medios no son adecuados para satisfacer Ios requisitos del

usuario.

El 67% considero que los per}401lesdel personal no estén claramente definidos y acordes al

trabajo a desarrollar. El 50% se}401aléque los per}401lesdel personal no cumplen con el perfil

requerido para el puesto. El 33% consideré que no se realiza una formacién inicial cuando

se incorpora a personal nuevo, asi mismo el 33% se}401aloque no existe expediente para

los empleados. -

El 67% considero que no existe un plan de inversion anual o bianual para mantenimiento

y remodelacion de las instalaciones, el 83% se}401aloque el mantenimiento de la

infraestructura no es adecuada.
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El 100% se}401aloque el II no dispone de un sistema de prevencion de riesgos laborales y

de seguridad, el 67% indico no existe un ambiente adecuado que promueve el trabajo en

equipo, el 100% considero que existen Iimitaciones en las condiciones de higiene,

limpieza general y contaminacion; el 67% clasi}401coque la cooperacion entre las oficinas de

la Facultad es regular.

El 100% manifesto que se realizan planes de trabajo por cada o}401cinao comision de la

Facultad, mientras que tan solo el 33% se}401aloque se planifican cada a}401o.El 50%

manifesto que se monitorea y veri}401cael cumplimiento de los planes de trabajo.

El 33% se}401aloque no se han de}401nidolos requisitos de los usuarios con relacion a los

servicios, el 83% considero que la FIARN no tiene el servicio de atencion al usuario. El

67% manifesto que no se da seguimiento a las quejas y denuncias presentadas por

usuarios. El 83%indico que no se informa con exactitud a los usuarios respecto a los

requisitos para efectuar un tramite.

El 67% indlco que no se tiene documentacion de los nuevos servicios que se brinda, el

33.33% se}401aloque no se registra una modi}401cacional dise}401odel servicio y el mismo

porcentaje indico que si se registra esta modi}401caciony el otro 33.33% no respondio.

El 83% indico que no se dispone de instrucciones de trabajo que describe las actividades

criticas que influyen en la calidad final del servicio, el 67% se}401aloque no se realizan y

documenfan las tareas de mantenimiento en los equipos, igualmente el mismo porcentaje

manifesto que no se han definido indicadores de prestacion de servicio que permitan

asegurar que se cumplen. El 83% indico que no se identi}401cacada uno de los servicios

�030conalgun codigo, el 67% manifesto que el II no es capaz de reconstruir mediante este

codigo el historial de servicio que se brindo hace meses.

El 67% indico que no se dispone de un Iistado de todos los elementos de medicion del ll,

el 50% manifesto que la organizacion no evalua periodicamente sus reglamentos y

modelos para elaboracion de proyectos de investigacion, el 67% considero que no se

tiene registro de las veces que se han evaluado los reglamentos y modelos.

A continuacion en la Tabla 18 se presenta el anélisis de los resultados de las encuestas

 e los Anexos 6 y 7:
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Tabla 18 Anélisis de resultados de la encuesta Anexo 6 y 7

 
4.1 Requisitos Generales Existe interés por la calidad en el ll, pero no se cuenta con un sistema de

5
 

4.2.3 Control de los Existe Manual de Organizacién y funciones de la FIARN, que no ha sido

documentos actualizado �030desdevarios a}401os,pero no existe en especial del ll, pero se esta�031

elaborando una propuesta. A

4.2.4 Control de los registros Existen registros de Trabajos de investigacién (T.I.) de docentes, proyectos de

tesis y tesis, el consolidado de los resumenes de tesis y de los T.l. esta

actualizado parcialmente. En general la actualizacién de los documentos no se

actualiza periodicamente.

 
5.1 Compromiso de la Direccién Se evidencia el compromiso de la Direccién del ll, con respecto a la

satisfaocién de las necesidades del usuario, durante las sesiones del Comité

Directivo, con la }401nalidadde que el servicio se brinde de manera oportuna. No

'se han realizado charlas, pero se programo una Jornada.

5.2 Enfoque alcliente No se ha hecho un anélisls de los usuarios del ll, ni se han de}401nidolas

5

5.4.2 Plani}401cacléndel Sistema No se cuenta con SGC,

�024
5.5 Responsabilidad, autoridad y

�024
5.5.1 Responsabilidad y No se cuenta con un organigrama en el ll, se esta�031elaborando para realizar la

autorfdad propuesta a las autoridades, las funciones y responsabilidades del personalj
5.5.2 Representante de la No existe una persona encargada de la funcién de la calidad en la FIARN.

�024
5.5.3 Comunicacién lntema Las ordenes de trabajo son comunicadas por escrito, verbal y algunas veces

existe confusion en la interpretacién de las instrucciones, generando retraso

en la informacién requerida; por ello es necesario contar con personal

administrativo capacitado especi}401camentepara la funcion de apoyo al ll.

 
5.6.2 Informacién de entrada No se cuenta con SGC

�024
2
V  
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usuario, pues a la fecha no cuenta con equipo de cémputo, intemet,

laboratorios (equlpados adecuadamente) para el desarrollo de trabajos de

investigacion, a pesar de habeno solicitado cada ano, esto depende del

compromiso con el desarrollo de la Institucion de las autoridades de la FIARN

y UNAC en las diversas gestiones.

 
6.2.1 Generalidades El per}401ldel personal no esta�030claramente de}401nidoy acorde al trabajo a

2
6.2.2 Competencia, formacion Los per}401lesdel personal no cumplen en su mayoria con el per}401lrequerido

' para el puesto, un menor porcentaje re}401ejaque no se realiza una fonnacién

�030 inicial con el personal nuevo. No existe una capacitacién periédica.

6.3 lnfraestructura La percepcion en la mayoria, es que no existe un plan de inversion anual o

bianual para el mantenimiento y remodelacion de las instalaciones, sin

embargo la Direccién presenta proyectos, planes, y solicitudes de

implementacion de la infraestructura, que en su mayoria no son atendidos. El

» II no cuenta con la infraestructura adecuada, la o}401cinaes compartida pero ese

no es el mayor problema. no cuenta con una computadora, intemet para

implementacién del Sistema informatico SIGU, impresora, y equipos de

laboratorio, para el desarrollo de proyectos de investigacién, los mismos que

debieran ser proporcionados por la institucién.

6.4 Ambiente cle Trabajo El ll, asi como la FIARN no cuenta con un sistema de prevencién de riesgos

laborales y de seguridad (no hay se}401alizaciéncompleta y no se cuenta con 7

- equipos contra incendios); el ambiente no es el adecuado (peque}401o)pues no

promueve el trabajo en equipo, existen Iimitaciones en las condiciones de

higiene, Iimpieza general y contaminacién, pues solo se cuenta con un

personal a tiempo oompleto encargado de la Iimpieza de todo el pabellén y no

se da abasto; y la cooperacién entre las o}401cinases regular.

 
7.1 Plani}401caciénde la realizacién del Se realiza planes de trabajo por cada o}401cinao comisién de la FIARN, por

servicio supuesto también del ll, un menor porcentaje indica que es anual; y

parcialmente se monitorea y veri}401cael cumplimiento.

7.2 Procesos relacionados con el

_
7.2.1 Detenninacién de los No se han de}401nidocornpletamente los requisitos de los usuarios con relacién

requisitos relacionados con el a los servicios, solo los que estén nonnados.

servicio.

7.2.2 Revision de los requisitos No se infonna con exactitud a los usuarios los requisitos para realizar un

7.2.3 Comunicacién con el En su mayoria se considera que la FlARN no tiene servicio de atencién al

usuario usuario, no se le da seguimiento a las quejas y denuncias presentadas por los

usuarios, debido a que no se cuenta con un procedimiento para este }401n,y no

se ha de}401nidoal encargado de esta labor; pues muchas veces es el mismo

Director que busca la comunicacién con los usuarios, con respecto a estos

temas y para difusion de actividades.
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desarrollo En menor porcentaje se percibe que no se registta una modi}401caciénal dise}401o

del Servicio; sin embargo en los }402ltimosa}401osse ha registrado cambios para la

presentacién de los trabajos de investigacion, proyectos de tesis y tesis a nivel

universitario. '

7.3.2 Elementos de entrada No se ha realizado dise}401oy desarrollo de un nuevo servicio, por ello no se ha

7.3.3 Resultados del dise}401oy No se ha realizado.

�024
7.3.4 Revision del dise}401oy No se ha realizado.

�024
7.3.5 Veri}401caciondel dise}401oy No se ha realizado.

�024
7.3.6 validacién del dise}401oy No se ha realizado

7.3.7 Control de los cambios del No se ha realizado.

�024
7.4.2 Infonnacién de las No llega la infonnacién al II, en forma directa.

�024
7.4.3 \_/eri}401caciénde los Lo realiza otra o}401cina

�024
7.5 Produccion y prestacién del

�024
7.5.1 Control de la Produocion y La mayoria opina que se disponen de instrucciones de trabajo que describen

7.5.2 Validacion de los La mayoria opino que no se realizan ni documentan las tareas de

procesos de la produccién y de mantenimiento de ios equipos; se debe indicar que la unidad encargada de

la prestacién del servicio esta labor no realiza el mantenimiento periédicamente, ademés en la

actualidad el II no cuenta con equipos de cémputo, Iuego de haberlo solicitado

 
7.5.3 Identi}401cacién y No se han de}401nidoindicadores de prestacién de servicio que permitan V

trazabilidad asegurar que se cumpien, no se identi}401cacada uno de los servicios con algun

codigo. Cada expediente tiene un que le pennite distinguirse de los demas, y .

Ia documentacién que sale del ll tiene un codigo (por ejemplo: numero de

 
7.5.4 Propiedad del cliente El II no reconstmye con facilidad mediante el codigo del expediente, el historial

de servicio que se brindo hace meses.

' Los expediemes Ilegan con documentacién que se guardan en los archivos del

II, para ser devueltos junto con el servicio brindado.

7.5.5. Preservacion del El servicio que se brinda en el ll, se registra en documentos, que son

producto guardados en los archivos del II, y cuando se designa a los jurados, se realiza

I con el cuidado de las Norrnatividad vigente.

7.6 Control de los equipos de No se dispone de un Iistado de todos los elementos de medicién del ll, Los

seguimiento y medicién elementos de medicién del servicio son los reglamentos, no se revisan

periédicamente los reglamentos y modelos para elaboracion de proyectos de
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investigacién pero el presente a}401ose realizé una revision para proponer

cambios, esto esta registrado en las actas de sesién del Comité Directivo,

reglamentos y modelos en el IL
 

<
8.2.3 Seguimiento y medicién E! II no cuenta con el SGC.

�024
. 8.2.4 seguimiento y medicién El II no cuenta con el SGC.

�024
a

Para evaIuar el cumplimiento de los requisitos de la Norma se ha tomado todos los puntos

de la Norma ISO 9001:2008, y se ha cali}401cadocomo O: si el cumplimiento es

completamente nulo, 1: si el cumplimiento es parcial, 2 si el cumplimiento del requisito es

completo, como se muestra a continuacion en las Tablas 19 y 20 (Diaz Hernandez J.E.,

Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011):

Tabla 19 Evaluacion de los puntos de la Norma ISO 9001: 2008

A, capitulo cali}401caclén Porcentaje por

-1
j
j

% T
j

 T
T-
j
j
j
o
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�024
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j-
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j-
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7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con e| 1

f1
7.2.2 Revisién de los requisitns relacionados con el

Ti
�024

_-
j-
j-
j-
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j-
j-
j-
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7.5.1 Control de la Produccién y de la preslacién del 1

 1;
7.5.2 Validacién de los procesos de la produocién y de la

11
j
j A
j
j

a
la
ll
la
la
la
la
la
la
la
la
jj
la

Tabla 20: Resumen de los porcentajes obtenidos por cada capltulo de la Norma ISO

9001:2008

Para realizar los calculos por capitulo, se utilizo Ia siguiente férmula (Diaz Hernandez J.E.,

Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011):

_ I , 100x(Suma de la cali}401caciénde los subapartados)
Puntuaclon por cap1tu1o(%) =

 2x(Numero de cuestiones aphcables)

58



Modelo de Ges}401énde Calidad para las O}401cinasdel Instituto de Investigacién y Servicios Generales de la Facultad

de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales de la UNA C.

Se puede apreciar que el grado de conformidad del Sistema de Gestién de la Calidad

�031 (SGC) para el II, presenta con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 el

16.67 % de conformidad. .

5.3 Resultados del cuestionario del anexo 8

Total de encuestados: O7

Dirigido a: Usuarios Externos e lnternos.

Apreciamos que el 14.29% considera que no existe interés por la calidad en el Instituto de 4

lnvestigacién, mientras que el 42.86% considera que existe poco interés, y el 42.85%

considera que existe el interés por la calidad.

Figura 11: Distribucién porcentual de la percepcién del interés por la calidad por los �030

usuarios internos y extemos

Distribucién porcentual de la percepcién del .
interés por la calidad por los usuarios

internos y extemos -

'
�030 V INO existe interés

v2}.�030:»5'~=/9 _

�035 . lExiste poco
~'*�0357l1*'" interés

I Existe interés _

' Fuente: Elaboracién propia

Tan sélo el 14.29% considera que el servicio de entrega de documentacién es muy

buena, mientras que el 42.86% califica al servicio de entrega como regular.

Para el 14.29% de los encuestados han presentado el inconveniente de recibir una

documentacién que no corresponde a lo que se solicita. Ademés el 71.43% ha recibido

documentacién con errores (como entrega de requisitos, fechas equivocadas, numeracién

de documentos, errores de tipo ortogré}401coy gramaticaI).Tan sélo un 14.29% mani}401esta .

 ber recibido un servicio con retraso.
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Figura 12: Distribucién porcentual de los inconvenientes al recibir el servicio segun los
usuarios internos y extemos

Distribucién porcentual de los inconvenientes al recibir

el servicio seg}401nlos usuarios internos y extemos

80 _
70 * *
60
50
40
30
20 �024�024�024�024
10
0

No corresponde a lo Se entrega Retraso en la entrega
solicitado documentacién con del servicio

�030 errores

Fuente: Elaboracién propia

Ademés 42.86% considera que este tipo de equivocaciones se presenta mensualmente.

El 57.14% considera que el orden de la entrega de ta documentacién es inadecuada.

El 57.14% mani}401estaque la forma de realizar Ios pedidos del servicio es de forma escrita.

Ademés el 42.86% considera que casi siempre el servicio que se brinda se registra a

través de documentacién que incluye las fechas de elaboracién y los plazos para la

entrega.

El 71.43% manifiesta que no hay persona encargada de recibir reclamos o sugerencias

con respecto a la calidad del servicio, el 57.14% hace Ilegar Ios reclamos o sugerencias

de forma escrita, }402nalmenteel 57.14% considera que algunas veces se da seguimiento a

las quejas o reclamos presentados.

5.4 Resultados del cuestionario del anexo 9

Total de encuestados: 12

Dirigido a: estudiantes o egresados que cuentan con proyecto de tesis o que ya

 sustentaron la Tesis
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De Ios encuestados el 91.67% desconoce la mision, vision y politica cle calidad de la

FIARN, el 100% mani}401estaque no existe un Sistema de Gestion de la Calidad en la

FIARN.

El 41.67% considera que el servicio en la designacion del jurado revisor es de buena

calidad; mientras que el 33.33% considera que es de calidad regular.

El 50% considera que el servicio en la designacion del jurado evaluador de tesis es de

buena calidad; mientras que el 25% considera que es de calidad regular.

El 50% considera que los servicios ofrecidos por el Instituto de Investigacion son de

calidad regular, mientras que el 33.33% considera que la calidad es buena.

Figura 13: Distribucién porcentual de la percepcion de la calidad de los servicios ofrecidos
del II segun usuarios internos y externos

Distribucién porcentual de la percepcién de la calidad de _
Ios servicios ofrecidos del ll segun usuarios internos y

extemos

17% u Excelente

\~\\. _ 33% uBueno .

\"\x. g 1: Regular

_ n Malo

50% n Muy malo

' nNo respondio

Fuente: Elaboracién propia

El 100% menciona que no existe persona encargada de recibir reclamos o sugerencias.

El 83.3% desconoce que se realice un seguimiento a los reclamos presentado, mientras

que el 16.67% considera que no existe el seguimiento de los mismos.

El 91.67% no conoce Ios controles de calidad que se realizan en los procesos de la

institucion

El 58.33% desconoce los criterios establecido para la designacion del jurado revisor y

 urado evaluador. Mientras que el 41.67°/o si conoce Ios criterios.
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El 55.56% considera que los alumnos no realiza sus pruebas de laboratorio para sus

trabajos en los Iaboratorios de la FIARN _

5.5 Resultados del cuestionario del anexo 10

Se realizé el cuestionario �034elementosorganizacionales para la propuesta de misién,

visién, politica de calidad y objetivos de caIidad", dirigido a Miembros del II de la FIARN,

con el objetivo de obtener su opinién con respecto a temas organizacionales, con el

propésito de unificar criterios que permitan proponer la Misién, Visién, Politica de Calidad

y Objetivos de Calidad de la Oficina del Instituto de Investigacién de la FIARN, ademés se

realizé una reunio'n con los miembros del II para el sustento de sus propuestas, como

resultado se elaboré Ia propuesta de visién, misién y politica de calidad para el II de la

FIARN, la misma que se presenta en los anexos 2 y 3.

5.6 Resultados del Anélisis de los Procesos en el ll

Se Identi}401caciénde los procesos en general del II y se realizé Ia clasificacién de los

mismos en macroprocesos, procesos y subprocesos, utilizando la metodologia PEPSU,

los resultados se muestran en las tablas 3, 4, 5, 6 y 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16 y 17.

5.7 Resultados de la elaboracion del Sistema de lnventarios

Se estudiaron las necesidad_es para la administracién del almacén de la OSG, lo que nos '

sirvié para dise}401arun Sistema de inventarios, el mismo que se presenta en el Anexo 12.
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6 DISCUSION

T 6.1 Discusion �031

Los sistemas de gestion de la calidad desde el enfoque de Investigacion en la mejora de

los procesos ha ido evidenciando un notable interés por su implementacién ello conlleva a

que las lnstituciones de Educacion superior y las Unidades de lnvestigacién tomen en

cuenta para su crecimiento sostenido el realizar estudios de Iinea de base 0 descriptivos

con la finalidad de dar inicio a la implementacion posterior de todo el Sistema que se basa

en la mejora continua de sus procesos y en la satisfaccién del usuario

El presente estudio ha desarrollado encuestas basandose en la propuesta de los

Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9001:2008, que con en referencia a (Quiroz

Vasquez, 2010) que realizo un estudio donde Ios principales resultados con relacién a un

Sistema de Gestion de la Calidad en el Area Socio-Educativa, perteneciente a la Casona

de la Universidad de Oriente �024Nucleo Bolivar. El desarrollo de este trabajo se inicia con la

observacién directa del proceso a estudiar y la recopiiacién de informacion mediante

entrevistas realizadas al personal involucrado con el area en estudio, al igual que en

nuestro estudio, el investigador utiliza al igual que en nuestra investigacion una lista de

Verificacién de la Norma ISO 9001:2008; que permitié diagnosticar Ia situacién actual del

proceso en relacion con la Nonna obteniéndose asi un 8,24% de conformidad, que con

relacion a nuestro estudio los porcentajes para los miembros del Instituto de Investigacion,

el 83% manifesto que existe interés por la calidad en su o}401cina,y un 67% indicé que no

existe un sistema de gestién de calidad en su o}401cina,en el Comité Directivo el 100% de

los encuestados mani}401estaque existe interés por la calidad del Instituto de lnvestigacion,

los clientes extemos e internos en un 14.29% considera que no existe interés por la

calidad en el Instituto de Investigacion, mientras que el 42.86% considera que existe poco

interés, y el 42.85% considera que existe el interés por la calidad, }401nalmenteestudiantes

que cuentan con proyecto de tesis y/o que ya sustentaron la Tesis en un 50% considera

que los servicios ofrecidos por el Instituto de Investigacion son de ' calidad regular,

mientras que el 33.33% considera que la calidad es buena, a la vez (Quiroz Vasquez,

A 2010) indica en su estudio un 13,19% de actividades incompletas en sus actividades y

procesos, que en reiacién para los Miembros del II de la FIARN en nuestro estudio el 33%

de los participantes considera que se revisan y actualizan los documentos cuando hay un

 cambio, el 17% considero que se realiza Ia revision cada a}401o,asimismo el mismo
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porcentaje se}401aloque se revisa cada trimestre, y también este mismo porcentaje

considero que no se revisan. '

b El 67% clasifico Ia cooperacion entre los miembros del ll como buena. Ademés este

mismo porce_ntaje considero que se rea|izan planes de trabajo por cada oficina,

considerando el 33% que estos planes se realizan anualmente. Un 50% se}401aloque se

monitorea y verifica el cumplimiento de los planes de trabajo mediante un informe, en el

caso del Comité Directivo del II de la FIARN, el 33.33% de los participantes considera que

se revisan y actualizan los documentos cuando hay un cambio, el 17% considero que se

realiza la revision cada semestre, asimismo el mismo porcentaje se}401aloque se revisa una

vez al a}401o,en el caso de los clientes extemos e internos el 14.29% de los encuestados

han presentado el inconveniente de recibir una documentacion que no corresponde a lo

que se solicita.

Al igual que en nuestra institucion (Hernandez Figueroa, 2011), establece conclusiones

referidas a las instituciones publicas de educacion superior, objeto de estudio, con la

implementacion del sistema de gestion de calidad respectivo y el Modelo Esténdar de

Control lnterno; al igual que el anélisis del aporte generado, los cuales se encuentran

enmarcados en el enfoque de procesos, la mejora de la gestion, el trabajo en equipo y la

socializacion realizada; que en nuestro estudio se vio re}402ejadoen la opinion del Comité

Directivo del Instituto de investigacion de la FIARN un 50% de los participantes indican

que la direccion del Instituto de investigacion ha comunicado al resto de los miembros Ia

importancia de satisfacer las necesidades del usuario, el 100% manifesto que se realizan

planes de trabajo por cada oficina o comision de la Facultad, el 33% se}401aloque se

plani}401canen cada a}401o.El 50% manifesto que se monitorea y verifica el cumplimiento de

los planes de trabajo.

El proceso de desarrollo de los elementos de base para la implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad parte de un estudio situacional resalténdose ello en el estudio de

(Massiah Matute, 2006) donde explica que las instituciones de educacion universitaria

(IEU) en nuestros dias buscan el mejoramiento continuo de sus procesos a través de la

implementacion de un SGC, el cual permite direccionar a la Institucion y establecer sus

objetivos con bases solidas y con miras a Iograr la mejora de sus procesos sustantivos,

como lo son: docencia, investigacion y extension y, todos aquellos relacionados, como

una herramienta que asegura Ia e}401cacia,mejora el desempe}401oorganizacional la
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evaluacion y la acreditacién con el }401nde fortalecer sus mecanismos de manera local,

regional, nacional e intemacional, es por ello que se resalta que en nuestro estudio en la

encuesta del Comité Directivo el 100% de los encuestados mani}401estaque existe interés

por la calidad del Instituto de investigacion, el 100% registra los trabajos de investigacion

presentados y ejecutados por los docentes de la FIARN, igualmente el mismo porcentaje"

de participantes registra las tesis sustentadas, en el caso de Miembros del ll de la FIARN,

el 83% manifesto que existe interés porla calidad en su o}401cina,

6.2 conclusiones

1) El sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para el ll presenta el 83.33 % de no

conformidad con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, esto se debe

principalmente a: la baja percepcion de los usuarios externos e internos, esto se puede

deber a que el ll no cuenta con los medios adecuados para el desempe}401ode sus

funciones, sin embargo se hacen esfuerzos para el cumplimiento y elaboracion de

propuestas para el desarrollo del ll. Los estudiantes o egresados que cuentan con

proyecto de tesis y/o que ya sustentaron la Tesis tienen una baja percepcién de la calidad

del servicio brindado por el ll; esto se puede deber a que se debe reforzar la atencién al

usuario y para ello se requiere personal capacitado. Falta de actualizacion de documentos

como Manual de Organizacion y Funciones, entre otros.

2) Para iniciar el plan de implementacién del SGC en la o}401cinadel ll de la FIARN, es

importante que se subsanen las de}401cienciasencontradas como: en la provision de Ios

& medios (infraestructura: instalaciones, equipos, materiales, laboratorios, sistemas de

informacién) y apoyo administrativo con capacitacion de acuerdo al per}401lrequerido, todo

ello para satisfacer Ios requisitos del usuario y el compromiso de la Direccion no se vea

Iimitado, la Direccién del ll depende jerarquica y administrativamente del Decano de la �030

FIARN, y todos los requerimiento se realizan mediante su despacho, por ello para el

desarrollo del ll se requiere mayor compromiso de las autoridades competentes.

3) Se resalta el cumpliendo de los registros de los proyectos de tesis y tesis sustentadas

en la FIARN, y el interés por la calidad de los miembros del Comité Directivo del ll.

4). La OSG debe emplear medios informéticos como un sistema de inventarios para la

administracién del almacén, objeto de estudio, para llevar mejor control del Stock de los

 productos y atender Ios requerimientos de otras oficinas de manera oportuna; con la
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verificacion del stock en el sistema, se puede con}401nnarIa atencion de lo solicitado y a la

vez se reduciria el tiempo que el personal administrativo emplea en esta labor.

6.3 Recomendaciones

1. Establecer mecanismo a corto plazo que pennitan el inicio de la implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad de la O}401cinadel Instituto de investigacion de la F lARN-

UNAC.

2. En base a un Sistema de Gestion de la Calidad implementar el desarrollo de la gestion

basado en un enfoque por procesos es decir establecer un sistema de mejora continua

que permita la satisfaccion de los usuarios del servicio asi como también de las panes

interesadas que se encuentran involucradas en el proceso.

3. En vista que los integrantes del Instituto de Investigacion manifiestan el interés de

contar con un sistema integrado de gestién basado en procesos y la efectividad de sus

actividades nos dan a entender que la institucion contaria con las condiciones necesarias

para definir una politica de trabajo e}401ciente.

4. Para la administracion de los productos del almacén de la oficina de servicios

generales, se recomienda Ia implementacion del sistema de inventarios, lo que permitiré

llevar un control preciso de los materiales, y optimizar el tiempo empleado en dicha labor.
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8 APENDICE

Tabla 21: ldenti}401caciénde Sub-Procesos: Nivel 3

Plani}401cacién Téctica Elaboracién del Plan Anual de Trabajo (MPPD11) I

Plani}401caciény (MPPD1) Plani}401caciénde Recursos (MPPD12)

Desarrollo seguimiento del Plan Anual (MPPD13)

(MPPD) Plani}401cacién Opera}401vaPlani}401caciénde actividades anual (MPPD21) _

(MPPD2)

Provisién de recursos Recursos especi}401cos(MPAA11)

(MPAA1) Solicitar adquisicién de materiales y equipos (M PAA12)

Veedores en la evaluacién y seleccién del personal
Ap°y° administrativo (MPAA21)
Administrative

P - Desarrollo Humano (MPAA22)
M AA

( ) Recurso Humano (MPAA2) Evaluacién del desempe}401odel personal (M PAA23)

Servicios Generales Conserjeria y Iimpieza (MPAA31)

(MPAA3) Mantenimiento }401sico(MPAA32)

Proyectos de Tesis para la Proponerjurado evaluador del Proyecto (MPPI11)

titulacién (sin ciclo de tesis) Inscripcién y codi}401caciéndel Proyecto (MPPH2).

(MPPI1) Proponer Jurado de Sustentacién (MPPI13).

Proyectos de Tesis para la Proponerjurado evaluador del Proyecto (MPPI11).

titulacién (con ciclo de tesis) lnscnpcién y codi}401caciéndel Proyecto (MPPH2).

(MPPI1) Proponer Jurado de Sustentacién (MPPI13).

Informe de experiencia Proponerjurado evaluador del Proyecto (MPPI11).

profesiona| para la }401tulaciénlnscripcién y oodi}401caciéndel Proyecto (MPP|12).

(MPPI1) Proponer Jurado de Sustentacién (PPI13).
Proyectos de _ .

_ _, Admmr los nuevos proyectos de investigacién
Investigacion

(MPPI21).
(MPPI) _

_ _ Aprobar los informes trimestrales de los proyectos
Proyectos de Investigaclén

aprobados oon Resolucién Rectoral (MPPl22).
de Docentes (MPP|2) _ _ _ . _

Admitir el infonne }401nalde Investlgacién (MPPIZ3).

' Coordinar con el VRI Ia exposicién de los infonnes

}401nalesde investigacién (MPPI24).

Admitir los nuevos proyectos de investigacién

_ __ (MPP|31).
Proyectos de investigacion

_ Aprobar Ios infonnes tnmestrales de los proyectos
de Estudiantes (MPPI3) _

aprobados con Resolucién Rectoral (MPP|32).

Admitir el informe }401nalde investigacién (MPPI33).
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Elaboracién de boletines Coordinar con el decanato la factibilidad de los

informativos de Tesis, recursos (MPPC1 1).

trabajos de investigacién y Elaboracién de los boletines (MPPC12).

a}401nes(MPPC1) Difusién (MPPC13).

Publicacién y Publicacién de trabajos de Proponer Ia publicacién de tabajos de investigacién del '

Comunicacién investigacion del II. (MPPC2) ll en revistas de la UNAC y Otros (MPPC21).

(MPPC) Mantener vinculos con los Comunicarse con otros H de la UNAC y Nacionales.

similares nacionales e Partioipacién en eventos relacionados con la

intemacionales relacionados} Inves}401gacién.

con la investigacién.

(MPPC3)

Fuente: Elaboracién propia

Figura 14: Ingreso a la o}401cinadel Instituto de lnvestigacién de la FIARN �030

? 7 I �031

l. " �030I I

I ".. .

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 15: O}401cinadel Instituto de Investigacibn de la FIARN

_ . . .. �030.,..,,.._':_4§_

%S J�030=-.; -. -L D

. 4

. ' ' i�030

2 f M .

 Fuente: Elaboracién propia

71



Modelo de Gestién de Calidad para las O}401cinasdel Instituto de Investigacién y Servicios Generales de la Faculmd

de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales de la UNAC.

9 ANEXOS �030
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Anexo 2: Propuesta de misién, visién y valores del Instituto de Investigacién de la FIARN

. Propuesta de visiénz

Ser un Instituto de Investigacién Iider que promueva Ia investigacién cienti}401cay

tecnolégica de calidad que contribuya al desarrollo sostenible de la regién y del pais.

Propuesta de mision: -

Somos una institucién que promueve Ia investigacion cientifica y tecnolégica que

contribuye a la formacién de investigadores competentes, comprometida con el desarrollo

sostenible del pais y la proteccién del medio ambiente.

valores

Se proponen los siguientes valores:

o Honestidad '

0 Discipline �030

o Etica

o Compromiso

o Pertinencia

o Transparencia

o lntegridad

o Puntualidad

o Respeto.
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Anexo 3: Objetivos estratégicos y generales del Instituto de lnvestigacion de la FIARN-�030

Politica de Calidad

objetivo Estratégico:

Redimensionar la lnvestigacion participativa para que la Facultad de lngenieria Ambiental

y de Recursos Naturales �024FlARNde la Universidad Nacional del Callao cumpla éu rol.

Objetivos Generales:

- Promover Ia lnvestigacién en estudiantes sobre teméticas priorizando las lineas de

investigacion. l

- investigacion de excelencia y calidad académica (humanistica, cientifica y tecnolégica)

que haga viable el desarrollo sostenible a nivel local regional y nacional.

- Impulsar el desarrollo de la investigacion Cienti}401capromoviendo la innovacion de las

tecnologias para un desarrollo sostenible local, regional y nacional.

- Promover la investigacion Cienti}401careconociendo el valor intrinseco de los recursos

naturales en la region, salvaguardando la riqueza natural.

- Impulsar la investigacion cienti}401capara satisfacer Ios requerimientos de la empresa,

gobierno local y regional.
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Politica de Calidad de la FIARN

El Instituto de lnvestigacién se compromete a ejecutar las diversas tareas de investigacién

con e}401ciencia,en concordancia con los }401nesde la Universidad Nacional del Callao,

manteniendo la calidad en el servicio prestado, con precisién, y acorde con la

normatividad vigente.

La politica se distribuye a todos los integrantes del Instituto de Investigacién, para que se

asuma mediante el cumplimiento de los siguientes principios:

- Satisfaccién de los usuarios, brindando servicios que satisfagan sus expectativas.

- Capacitacién permanente, para Iograr un nivel alto de innovacién en la prestacién de los

servicios con la }401nalidadde la mejora continua.

- lncentivar, motivar en materia de calidad a todos sus integrantes, mediante un buen

clima Iaboral, felicitaciones, reconocimiento a los logros obtenidos.

- Cumplir con la normatividad correspondiente vigente.
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Anexo 4: Dise}401ode instrumentos de investigacién para el diagnéstico del instituto de

investigacién de la F IARN

Los siguientes instrumentos se utilizaron para determinar en qué medida difiere Ia

situacién actual del Instituto de Investigacién de la Facultad de lngenieria Ambiental y de

Recursos Naturales y los requerimientos que exige Ia Norma ISO 9001:2008.

Se detallan a continuacién Ios instrumentos utilizados, el objetivo que se persigue y la

poblacién de estudio:

ESTUDIO
Cuestionario Basado en identi}401carla situacién actual del Instituto de -Anexo 6: Miembros de la Of. del ll

Ia Norma ISO lnvestigacién, con respecto a los requisitos exigidos (Miembros y secretaria del II)

9001:2008. porla Nonna. - Anexo 7: Miembros de Comité

Anexos 6 y 7. (Miembros y secretaria)

Entrevista Comparar y validar infonnacién obtenida del Miembros de la Of. del ll (Miembros

cuestionario. y secretaria del ll)

- Miembros de Comité (Miembros y

secretaria)

Cuestionario dirigido a Determinar la percepcién que tienen las otras - Decanato

usuariosinternos. unidades de la Facultad de lng. Ambiental y de -Secretaria Docente

Anexo8 Recursos Naturales �024FiARN,oon respecto a la

calidad de los servicios que brinda ei Instituto de

investigacién y establecer la brecha

correspondiente a los apartados que incluyen Ios

requisitos y satisfaccién de los clientes.

Cuestionario dirigido a Determinar Ia percepcién que tienen los clientes Personal Administrativo del

usuarios extemos: extemos, con respecto a la calidad de los servicios Vicerrectorado de Investigacién.

Anexo 8 que brinda el Instituto de Investigacién y establecer

la brecha ootrespondiente a los apartados que

incluyen los requisitos y satisfaccién de los clientes.

Cuestionario dirigido a Determinar percepcién y satisfaccién de los - Estudiantes o egresados oon

usuarios extemos. �030 usuarios con respecto a la calidad del servicio que proyecto de Tesis.

Tesis.

Observacién directa Determinar Ia situacién actual con respecto a los instalaciones }401sicas,equipo de

requerimientos que exige la Norma, reiacionado cémputqprocesosypersonai.

con la infraestructura y el ambiente de trabajo.
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Anexo 5: Dise}401odel cuestionario basado en la Norma ISO 9001:2008

El instrumento de investigacion a utilizar se basa en las cléusulas que componen Ia

Norma ISO 9001:2008 y nos serviré para establecer la situacién del Instituto de

Investigacion en relacion a los requisitos que estipula la Norma.

4.1 Requisitos Generales Saber si existe un sistema de gestién de Calidad e interés

por la calidad en la prestacién de los servicios, por parte de

la Organizacién.

4.2 Requisitos de la Documentacién Saber si la Organizacién tiene declaracion documentada de

Politica de Calidad y objetivos de calidad, procedimientos y �030

' registros requeridos por la Norma, y establecer el tipo de

documentacién que utiliza para el desempe}401oy control de

sus ac}401vidades;de}401niendoIa simacién actual de dicha

documentacién.

5.1 Compromiso de la Direocion Conooer si la Direccién comunica a los miembros de la

Institucion la importancia que representa Ia satisfaccién de

las necesidades del usuario del servicio y que medios

emplea para hacerlo.

5.2 Enfoque alCliente Detenninar si la alta Direocién se asegura de que los

requisitos del cliente se deterrninen y se cumplan, con ef

' propésito de incrementar Ia satisfacoién del cliente.

5.3 Politica de Calidad Conooer si dentro de la Institucion existe una politica de

_
5.4 Plani}401cacién Conooer si en la institucién existen objetivos de calidad

establecidos y si el personal }401eneconocimiento de los�024
�030 5.5 Responsabilidad, Autoridad y Determinar en qué medida Ia alta direccién asume su

. Comunicacién compromiso con la calidad en la organizacion y el

aseguramiento de que las responsabilidades. autoridades y

actividades relacionadas con la calidad estén claramente

de}401nidas,comunicadas y documentadas.

5.6 Revision porla Direocién Al no existir un Sistema de Gestion de la Calidad en la

organizacion, este apartado de la Norma no se considera en

el presente instrumento de investigacion.
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6.1 Provisién de Recursos Determinar si la organizacién provee de recursos

�024
6.2 Recursos Humanos Conocer si el personal de la organizacién es el idéneo para

el desempe}401ode las actividades propias de su puesto que

V afectan la calidad en la prestacién de los servicios y

determinar si la organizacién contribuye en la formacién de

su personal.

6.3lnfraestructura Determinar si la organizacién proporciona y mantiene Ia

infraestrucmra necesaria para Iograr Ia conformidad con los

requisitos del servicio.

6.4Ambien11e de Trabajo Determinar si la Organizacién determina y gestiona el

ambiente de trabajo (condiciones de trabajo como: factores

}401sicos,ambientales entre otras) necesario para Iograr Ia

conformidad con los requisitos del servicio.

7.1 Plani}401mciénde la Realizacién del Detenninar si la organizacién plani}401cay desarrolla los

Producto �031 procesos necesarios para brindar los servicios; de ser asi

de qué manera se veri}401casu cumplimiento.

7.2 Procesos relacionados con el Cliente Conocer si la organizacién se encarga de determinar y

revisar los requisitos especi}401cadospor los usuarios oon

relacién a los servicios.

Determinar si existe una comunicacién con los usuarios con

respecto a la informaoién del servicio y retroalimentacién del

usuario, incluyendo sus quejas.

7.3 Dise}401oy Desarrollo Determinar si la organizacién plani}401cay controla el dise}401oy

�024
7.4 Compras La Unidad en estudio no se encarga de realizar compras

_ para su dependencia, pues sélo realiza el requerimiento y

otro es el ente que realiza esta labor, este apartado de la

Norma no se considera en el presente instrumento de

investigacién.

7.5 Produocién y Prestacién del Servicio Determinar si la organizacién proporciona instrucciones al

personal para el desempe}401ode sus funciones; preservar los

bienes que son propiedad del usuario; e identi}401carel

servicio durante todo el proceso de su administracién,

manteniendo sus registros.

7.6 Control de las dispositivos de Detenninar si la organizacién realiza el seguimiento y

seguimiento y medicién medicién necesarios para proporcionar evidencia de la

conformidad del servicio oon respecto a los requisitos

V determinados; controlar, evaluar, proteger, manipular y

V '5�030 almacenar Ios instrumentos de medicién y seguimiento.
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8.1 Generalidades Este apartado de la Norma esta relacionado con la

plani}401caoiéne implementacion de procesos para asegurar

Ia conformidad y mejorar la e}401caciadel sistema de gestién _

de la calidad; pero este punto no es aplicable porque no se

cuenta con un sistema de gestién de la calidad.

8.2 seguimiento ymedicion Se re}401erea las medidas del desempe}401odel sistema de

gestion de la calidad, en relacion a la satisfaocién del

cliente, auditnria interna, seguimiento y medicién de

procesos y servicios; pero al no contar con un sistema de

gestién de la calidad este apartado de la Norma no es

aplicable.

8.3 Control del Producto no conforrne Este punto no es aplicable debido a que no se cuenta con

_
8.4 Anélisis de Datos Este punto no es aplible debido a que se refiere a los

�031 datos que servirén para demostrar Ia idoneidad y e}401cacia

del sistema de gestién de la calidad, pero no se cuenta con

_ un sistema de ges}401énde la calidad.

8.5 Mejora Este apartado de la Nonna no se considera porque se

re}401erea la mejora continua de la e}401caciadel sistema de

gestién de la calidad, pero no se cuenta con dicho sistema

de gestién de la calidad.

' Se analizé Ia Norma ISO 9001:2008 y se ubico los apartados aplicables, Iuego se

procedié a elaborar el cuestionario para el diagnéstico del Instituto de Investigacién de la

FIARN, tomando como base el cuestionario (Diaz Hernandez J.E., Murillo Lino E. G.,

Pérez Figueroa M. E., 2011).

El cuestionario utilizado para el diagnéstico del Instituto de investigacion se puede

apreciar en los Anexos 6 y 7.
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Anexo 6: Cuestionario �024Miembros de la Oficina del ll

Cuestionario: Diagnostico de la o}401cinadel lnStitl.JtO de lnves}401gacion(II) de la Facultad de lngenieria Ambiental

y de Recursos Naturales (FIARN) '

Dirigido a: Miembros de la O}401cinadel II de la FIARN (Miembros del I! y secretaria del H).

Agradecfendo anticipadamenue por ei tiempo que Usted le dedica a {a lectura de esta enouésta, la misma que

tiene por objetivo recopilar dados generales relacionados con la calidad sobre la o}401cinadel ll-FIARN.

INDICACIONES:

Marque con una X la respuesta correcta y complete los espacios en blanco cuando se le solicite.

1. g,Existe interés por la calidad en su o}401cina?

Si_____ No_ -

2. g,Existe un Sistema de Gestion de la Calidad en su O}401cina?

Si__ No __

3. (',Qué }401pode documentos existen en su O}401cina?

Manual de Organizacién y Funciones__

Procedimientos de Trabajo __ Procedimientos de Ca|idad____ .

Registrosj Registros de Calidad __

Otros

4. g,Cada cuanto tiempo se revisan y actualizan los documentos?

i Una vez al a}401o__ Cada Semestre__ Cada Trimestre __

V�031; Siempre que hay un cambio_ No los revisanj

5. (�030Dequé manera se oontrolan Ios documentos en la O}401cina?

Hay un encargado de documentos por cada érea_____

Se lleva una lista de distribucién_

Existe un procedimiento de}401nidopara realizar el control de la documentacion__

 o hay ningun control:
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Otros

6. ;La alta Direccién investiga, cuales son las necesidades de los usuarios?

Si_ de qué forma

No _ que otro método se ocupa

7. g,Tiene su O}401cinamisién, visién y politicas de}401nidascon claridad y por escrito?

Si_ No __

I 8. (�030Deque forma se comunican las instrucciones de trabajo?

Verbalmente_ Por escrito __ I

9. ;Se Ie ha presentado alguno de los siguientes casos al comunicar una instruocién�031?

Confusién en la interpretacién de la }401nformacién__

Retraso en la informacién requerida __

Ningun inconveniente __

10. ;Existe una persona encargada de la funcién de la calidad en la FIARN?

Si_ No __

Si su respuesta es a}401rmativaindique e�030lcargo y el tiempo que le dedica esa persona a las actividades de

calidad

Cargo: Director___ Miembroj

Docente: Jefe __ Otroj -

Tiempo: Completo __ Parcialj

11. ;Estén Ios per}401lesdel personal claramente de}401nidosy acordes al trabajo a desarrollar? Si __ No __

12. 4;Se brinda la capacitacién necesaria, para el desarrollo de las actividades, al personal de la FIARN? Si

__ No __ ~

13. Las siguientes respuestas muestran su percepcién en relacién a los recursos (el equipo adecuado y los

servicios de apoyo) que la alta direccién proporciona para el desempe}401ode las funciones de los empleados,

siendo:

1 De acuerdo y 2 En desacuerdo

 isponibi|idad de transporte:_ I
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Disponibilidad de oomputadoras:_

Mobiliario de o}401cina:_

Equipo de trabajo su}401ciente:_ V

Equipo de trabajo en buenas condiciones:_ �030 I

14. gcémo clasi}401cariala cooperacién entre las o}401cinasde la FIARN?

Mala __ Regular __ Buena_

14.1 g,C6mo clasi}401cariaIa cooperacién entre los miembros del Instituto de Investigacién?

Mala __ Regular_ Buena:

15. (Se rea|izan planes de trabajo por cada o}401cinade la FIARN? �030

No _ Si _; Cada cuanto tiempo:

16. ("Se monitorea y veri}401cael cumplimiento de los planes de trabajo?

No __ Si _; de qué fonna: I

17. ;Se han de}401nidoclaramente Ios requisitos de los usuarios con relacién al servicio?

No _ Si _; de qué fonna:

18. (;Tiene la FIARN el servicio de atencién al usuario?

Si_ No __

19. g,Se da seguimiento a las quejas y denuncias presentadas por los usuarios?

Si __ de qué forma No __

20. (;Se infonna con exactitud a los usuarios respecto a los requisitos necesarios para efectuar un trémite? Si �031

_ N0 ._

21. (Se proporcionan instrucciones claras para desempe}401arlas distintas obligaciones?

Algunas veoes __ Reguiarmente __ Siempre_

22. ;Se maneja documentacién que sea propiedad del cliente?

Si_ No _ . I

23. g,C6mo se protege Ia documentacién recibida en garantia?
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24. (;EL II-FIARN es capaz de identi}401carel estado de la documentacién en forma égil�030y oportuna?

Nunca Algunas veces__ A menudo__

Casi siempre _:_ Siempre_

25. ;Existe alg}402nmedio para medir Ia satisfaocién del usuario respecto a los servicios del ll- FIARN?

No __ Si __ especi}401que

26. gExiste algun medio para identi}401carlas causas de las de}401cienciasen la prestacién del servicio?

No __ Si __ especi}401que

27. (;Ha oido hablar de las normas de calidad ISO 9000?

No _ Si __

28. (�030Leinteresaria implementar un modelo de Sistema de Ges}401énde la Calidad en el lns}401tutode

lnves}401gaciénde la FIARN?

A corto plazo __ A largo plazo_ No __
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Anexo 7: Cuestionario dirigido a Comité Directivo del II

Cuestionario: Diagnéstico de la o}401cinadel Instituto de Investigacién (II) de la Facultad de lngenieria Ambiental

y de Recursos Naturales (FIARN)

Cuestionario Basado en la Nonna ISO 9001:2008

I Objetivo: V
Determinar la simacién actual de la O}401cinadel Instituto de Investigacién con respecto a los requisitos exigidos

por la nomna ISO 9001:2008.

Dirigido a: Miembros del Comité Directivo del II de la FIARN y secretaria.

INDICACION: Le sugerimos que lea detenidamente las siguientes preguntas y marque con una "X�035la

respuesta que usted oonsidere conveniente.

PUNTO DE PREGUNTA

�024
4.1 1.¢�030,Existeinterés por la calidad en la Of. del Instituto de lnvestigacién?

Requisitos Si D No D 9

Generales _

2. g,Existe un sistema de calidad en la O}401cinadel |nst.de lnvestigacién?

Si E] No C]

4.2 3.g,Existe una declaracién documentada de los objetivos y politicas de Calidad?

Requisitos Si [3 No D

de la .

documentacié 4. (, Qué tipos de documentos existen en el Instituto de lnvestigacién-ll?

n

Manual de organizacién |:lManua| de Funciones... D

Prooedimienins de trabajo E|Prooedimien1:>s de ca|idac.1:]

Registros de calidad
Misién y Visién D

Lineamientos de politica de investigacic':n__

Directiva para elaboracién de trabajos de investigacién y de tesis de

Estudiantes?

Lineas de politica de Investigacién actua|izadas____

Registro de trabajos de investigacién presentados y ejecutados por los docentes de la

' FIARN_

Registro de Proyecto de tesis presentados__

 Registro de tesis susten1adas__
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Consolidado de resamenes de las tesis sustentadas___

Consolidado de res}401menesde los informes }401nalesde los trabajos de inves}401gacién

presentadosj

No existen manuaIes__

5.¢;Cada cuanto se revisan y actualizan los documentos?

Una vez al a}401o D Cada semesu�031e...|:l

Cuando hay un cambio D

5.1 6.;Ha comunicado la Direocién del ll al resto de los Miembros Ia lmportancia de satisfacer

Compromiso las necesidades del usuario?

de la No D

Direccién Si D Medianhe charlas E]

Otro

5.2 Enfoque 7. 58a ha hecho una anélisis de los usuarios del Instituto de Investigacibn

al Cliente y se han Agrupado .en diferentes categorias?

. No D Si E] -

Si se han agrupado, menciona las categories �030

8. (;Se han de}401nidolas necesidades y expectativas de ios clientes?

No D Si D

5.3 Politica 9. ('_Existe una politica de calidad documentada y aprobada por la Direocién del Ins}401tutn

. de calidad de lnvestigacién?

No [3 Si D

5.4 . Si en la pregunta mimero 2 contesto �034si�035por favor responda las

Plani}401cacién siguientes Preguntas y si su respuesta fue �034No�035pase al apartado 5.5

10. (;Los objetivos de la direccién del Instituto de lnvestigacién, incluyen objetivos de

calidad? si[:| No [:1 _

11. (;Conooe el personal sobre los objetivos que deben cumplir?

Si E] No D

5.5 12. (;Existe un organigrama actualizado del Instituto de Investigacién?

Responsabili Si [:| No D

dad

autoridad y 13. gEsta7n de}401nidaspor escrito las funciones y responsabilidades del

comunicacién Personai? Si D No D

14. ;De qué fonna se comunican las ordenes de trabajo?

 Verbal [:1 Escrita D Por teléfono D
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15. .589 le hé presentado algunos de ios siguientes casos a| comunicar una instruccién?

Confusién en la interpretacién de la infonnacién H

Retraso en la informacién requerida

Otro

Ningun inconveniente D

16. (;Existe una persona enrgada de la funcién de calidad en la Facultad de Ing.

Ambiental y de Recursos Naturales?

Si D No D �031

Si su respuesta es si, mencione gcuénto tiempo ie dedica? �030

Tiempo completn El Tiempo Parcial D

GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provisién 17. (;Dispone el Instituto de Investigacién, en general de los medios adecuados

I de recursos (maquinarias, instalaciones, etc.) para satisfacer ios Requisitos del usuario?

Si [3 No [�031_"]

6.2 Recursos 18. (_Estén Ios per}401lesdel personal claramente de}401nidosy acordes ai Trabajo a

Humanos. desarrollar? Si E] No D

19. (;E| personal que iabora en el Instituto de lnvestigacién cumple con el per}401lrequerido

para el puesto? Si D No C]

20. {Se realiza una formacién inicial, por minima que sea, cuando se

incorpora personal nuevo? Si '3 No D

21. g,Existen expedientes para los empleados.? Si '3 NOD

6.3 22. ¢',Existe dentro de la Faculmd de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales un

Infraestructur plan de inversién anual o bianual en el que se incluya, Mantenimiento y remodelacién de

a las instalaciones etc.?

Si E] No D

23. (Se realiza el mantenimiento adecuado de la Infraestmctura?

I: No D
6.4 Ambiente 24. (;Dispone el lns}401tutnde Investigacién de un sistema de prevencién de Riesgos

de trabajo laborales y de Seguridad? Si D No D

25. (;El ambiente en el Instituto de lnvestigacién promueve el trabajo en equipo? Si

No 1:]

; 26. Las condiciones de higiene, Iimpieza general y contaminacién
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¢',Son adecuadas para el desarrollo de la actividad?

Completamente Si El Si con iimiizaciones D No D

27. (;Cémo clasi}401cariala oooperacién entre las o}401cinasde la Faculiad?

Exoelente El Buena D Regular E] Maia D

Realizacién del Servicio

7.1 28. ;Se rea|izan planes de trabajo por cada o}401cinao Comisién de la Facultad?

Plani}401caciénNo [:1 Si [3 ;Cada cuanto }401empo?

de la

realizacién 29. (;Se monitorea y veri}401caei cumpiimientn de los planes de trabajo?

del Servicio Si D No DAvews [:1

7.2 Procesos 30. (;Se han de}401nidoclaramente los requisitos de los usuarios oon relacién a los

relacionados servicios? Si D No D

con el usuario

31. (;Tiene la FIARN el servicio de atencién al usuario?

El No El
32. (,Se da seguimiento a las quejas y denuncias presentadas por los Usuarios? «

E! No D
33. (;Se infonna con exactitud a los usuarios respecto a los requisitos Neoesarios para

efectuar un trémite?

E] No [1 S
7.3 Dise}401oy 34. (;Se }401enedocumentacién de los nuevos servicios que se brindan?

Desarrollo Si D No D

35. g,Cuéndo se realiza una modi}401caciénai dise}401odel servicio, se registra?

Si E] No C]

7.5 40. gse disponen de instrucciones de trabajo que describen las Actividades criticas que

Prestacién in}402uyenen la calidad }401naldel servicio?

del servicio Si El No C]

A 41. (',Se rea|izan y documentan las tareas de mantenimiento en los equipos? Sim NOD

42. Se han de}401nidoindicadores de prestacién del servicio que permitan asegurar que se

cumplen. Si E] No [:1 '

43. ;Se identi}401cancada uno de los servicios con algiiin cédigo o numero que le permita .

distinguirse de los demés? Si|:| Nam

 44. El Instituto de lnvestigacién ¢;Es capaz de reconstruir, mediante este cédigo o niiirnero,
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el historial del servicio que se bnndé hace meses?

Si [3 No D _

7.6 Control 45. (;Se dispone de un Iistado de todos los elementos de medicién del Instituto de

de los Inves}401gacién?Si D No El

seguimientos I

y medicién 46. (;La organizacion eval}402aperiédicamente sus reglamentos y modelos para

elaboracion de proyectos de Inves}401gacién?

si E] No E!
47,; Se tiene Registro de las veces que se ha evaluado los Reglamentos y modelos?

Si D No D

;GRAC|AS§

Nota: el apartado 7.4 y el capitulo 8 de la Norma no se incluye en el cuestionario, ya que no existe

actualmente ninguno de los requerimientos exigidos por la norma. El II no realiza compras y no cuenta con un

sistema de Gestion de la Calidad.
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Anexo 8: Cuestionario dirigido a Usuarios lnternos y Externos

Cuestionario: O}401cinadel Instituto de lnvestigacién (II) de la Facultad de lngenieria Ambiental y de Recursos

Naturales (FIARN)

Dirigido a usuarios internos y extemos

Objetivo: Conocer la peroepcién y la satisfaccién de la calidad de los servicios que se brindan en el Instituto de

lnves}401gacién.

I. INDICACION

Le sugerimos que lea detenidamente las siguientes interrogantes y coloque una (X) sobre la respuesta que

' Usted oonsidere adecuada, en algunos casos puede seleccionar ma's de una opcién.

1. ¢Considera Usted que existe interés por la calidad en el Instituto de Inves}401gacién?

No existe interésj existe poco interés____ existe interésj

existe mucho interésj

2. gcémo considera el servicio de entrega de documentaoién por parte del Instituto de investigacién?

Excelente __ Muy buenojBueno __Regularj

Malo :_ Pésimo __

3. (;Se ha presentado alguna de las siguientes situaciones al recibir el servicio? Puede seleccionar los que

sean necesarios.

La documentacién entregada no corresponde a lo solicitado__

Se entrega documentacién con errores__ especi}401que

Retraso en la entrega del servicio :_

Otro

4. De las situaciones marcadas en la pregunta anterior marque oon qué frecuencia suceden.

Diario __ Semanal__ Mensual_j Todas las anteriores___

5. (;Se Ie entrega Ia documentacién en el orden inadecuado?

Nunca ?_ Algunas veces .___ Siempre_j Casi siemprej
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6. ;De qué manera se rea|izan Ios pedidos de servicios al Instituto de lnves}401gacién? .

En forma verbal __ En fom1a escrita __ Otro, explique

7. (;El servicio que se brinda se registra a través de documentacién en la que se incluye la fecha de

elaboracién y los plazos para la entrega?

Siempre_: Casi siempre__Algunas veces __ Nunca_

8. (;Existe alguna persona encargada de recibir reclamos o sugerencias con respecto a la calidad del servicio

' en el Instituto de lnvestigacién?

Si __ No ___

Si su respuesta es Si favor pasar a la pregunta ntilmero 10, si es No pase a la siguiente pregunta.

9. En caso de tener un reclamo o sugerencia gcémo Io realiza?

10. (;Considera que se Ie da seguimiento a las quejas o reclamos presentados al Instituto de lnvestigacién?

Nunca __ Algunas veces__ Siempre :_ t

 \ ;Muchas Gracias;
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Anexo 9: Cuestionario percepcién y satisfaccién de la calidad del servicio en el II

Cuestionario: Calidad del Servicio�0240}401cinadel Instituto de lnvestigacién (II) de la Facultad de lngenieria

Ambiental y de Recursos Naturales (FIARN)

Objetivo: Conocer la peroepcién y la sa}401sfacciénde la calidad de los servicios que se brindan en el Instituto de

' lnves}401gacién.

Dirigido a: estudiantes o egresados que cuentan oon proyecto de tesis ylo que ya sustentaron Ia Tesis

1. INDICACION

Le sugerimos que lea detenidamente las siguientes interrogantes y coloque una (X) sobre la respuesta que

Usted considere adecuada, en algunos sos puede seleooionar més de una opcién.

1. gconoce la misién, Visién y Politica de calidad de la FIARN? SI_ NO_

2. gsabe si Existe un Sistema de Gestién de la Calidad en la FIARN? Sl_NO

3. g,C6mo considera la calidad del Servicio en la designacién dejurado revisor de proyecto de tesis, brindado

por el ll?

Mala Regular Buena Muy Buena Excelente

4. (;Dé que manera cali}401cariala calidad del servicio en la designacién de jurado evaluador de tesis, brindado

por el H?

Mara Regular Buena Muy Buena Excelente

5. ¢;Si usted utiliza o utilizara Ios servicios que ofrece el II en que escala los ubicaria?

Excelente (100%) __ Buenos(90%)_ Regu|ar(80%) __ Malos(70%) __ Muy malos (60%)

6. ¢',Conooe usted si existe alguna persona encargada de recibir reclamos o sugerencias con respecto a la

calidad de los servicios en el II? SI _ NO_

7. ¢;Considera que se Ie da seguimiento a las quejas o reclamos presentados al II?

SI NO Desoonozco

8. g,Conoce de los controles de calidad que se Ilevan en los procesos del II?

Sl No
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9. ('_Conooe si se utiliza alg}402noriten'o establecidos para la designacién del jurado revisor y evaluador de los

proyectos de Tesis?

SI __NO___

10. los estudiantes realizan las pruebas de Iaboratorio para sus trabajos de investigacion en los Iaboratorios

de la F IARN.

SI"__ No___ I

11. Si en la pregunta 10 su respuesta fue SI, responda la siguiente pregunta:

�031 ¢;A| realizar sus pruebas utilizan el equipo adecuado para mantener la higiene en el laboratorio? Si__NO__

Si su respuesta es si por favor marque los que utilizanz

Mandi! __ Botas___Guantes___ Redecillas en la cabeza__Gabachas __ Cubre bocas____

 ;Muchas Gracia!
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Anexo 10: Cuestionario Misién, \I"Isién, Politica de Calidad y Objetivos de Calidad de Ia

O}401cinadel II de la FIARN.

Cuestionario: Elementos organizacionales para la propuesta de misién, visién, politica de calidad y obje}401vos

de calidad

O}401cinadel Instituto de Investigacién (II) de la Facultad de lngenieria Ambiental y de Recursos Naturales

(FIARN)

Objetivo: Obtener su opinién respecto a temas organizacionales, con el propésito de uni}401carcriterios que

permitan proponer la Misién, Visién, Poli}401cade Calidad y Objetivos de Calidad de la O}401cinadel Instituto de

Investigacién de la FIARN.

Dirigido a: Miembros de la Of. del lns}401tuinde lnves}401gaciénde la FIARN y secretaria.

INDICACION: Le sugerimos que dada la importancia de la infonnacién que aqui se recolecta, por favor

complete cada uno de los apartados de forma clara y con la mayor sinceridad posible.

MISION

1. Segun su criterio personal, gcuél considera que es la razén de ser del II? Es decir el porqué y para qué de

su existencia.

2. ;Por qué cree que es importante Ia existencia del II?

Para brindar apoyo en la fonnacién académica de los alumnos

Para canalizar las labores del trabajo de Tesis

Para fomeniar la lnvestigacién en docentes y estudiantes

Otra, expliquey:__ 

3. g,Qué es lo que se hace en el II? .

 4. ;Para qué lo hace?
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5. g,Para quiénes lo hace? V

6. (,Qué busca el ll?

Promover la investigacién entre docentes y estudiantes___

Asesorar, orientar y dirigir trabajos de inves}401gaciénde interés de la oomunidad:

Que las investigaciones realizadas en la Facultad sean reconocidos a nivel nacional:

Promover los tra bajos de tesis en los estudiantes de la FIARN:

Otra, explique j

VISION I

7. '¢',Quiénes son nuestros usuarios hoy y quiénes serén dentro de unos a}401os?

H0y 

Dos a}401osdespués

8. (;Si todos los procesos se desarrollaran de manera éptima en el ll, cémo seria la lnstitucién dentro de tres o

cinco a}401os?Se puede marcar més de una opcién.

La F IARN seria una Facultad réconocida a nivel nacionalj '

El ll seré una institucién organizadaj .

Las labores del II serian igual que en la actualidadj

Nada cambiaria __

Otra

9. z,Qué aspectos delnuestro servicio deberia causar mayor satisfaocién a nuestros usuarios? (Entiéndase

como usuario toda o}401cinade la FIARN o personas que reciben servicios brindados por el ll.
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10. g,Qué debilidades en los servicios que ofrece el II deberian desaparecet�031?

1 1. ;Con quién debemos oomparamos y cuales podrian ser nuestras

ventajas?

12. g,Qué logros del II recuerda?

13. ;C6mo queremos que sean las relaciones con otras o}401cinasde la F IARN, docentes, estudiantes, .

personas ajenas a la FIARN?

Muy Buenas _

Buena

Regular

POLITICA DE CALIDAD

14. gcuéles son los valores morales organizacionales que deben ser parte del II? Marque solamente los que a

su juicio realmente deben incorporarse a los valores del ll.

lntegridad

Comunicacién y trabajo en equipo

Honestidad rectitud y respeto

Nos oomprometemos con la Comunidad

Hacemos bien las cosas para nuestros usuarios

Responsabilidad

 Otros

. �030 96



' Modelo de Gestién de Calidad para las Oficinas del Instituto de Investigacién y Servicios Generales de la Facultad

de lngenieria Ambiental y de Recursos Natumles de la UNAC.

15. (;Qué necesidades dentro de Ia FIARN busca sa}401sfaoerel H?

Mejorar la calidad de los trabajos de lnvestigacién

Formar Investigadores Universitarios.

lnoen}401varla titulacién por la modalidad de tesis__ ,

Motivar a los Docentes y estudiantes a realizartrabajos de investigacién_;

Otros, explique

16. ;Segun su criterio, menciona las cualidades que debe tener el personal del H para prestar un servicio de

calidad, por ende usuarios satisfechos con el servicio? (Entiéndase como ususario: toda o}401cinade la FIARN o

personas que reciben servicios brindados por el II).

Disciplina --�024-�024-�024 A

Conocer las Normas y Reglamentos de la o}401cina

Responsabilidad en su trabajo.

Darla informacién correcta y oportuna

Amabilidad _:

Espiritu de Servicio __

Atencién répida __ �030

Con}401abilidad__ .

Personal bien infonnado_

Todas las anteriores___

Otros

17. g,Su Institucion cuenta con una politica de calidad actual?

su __ NO__

;GRAClAS!
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Anexo 12: Sistema de lnventarios

Desarrollo del Sistema de lnventarios para el almacén de la Of. De Servicios Generales.

Se establecieron los requisitos:

- Busqueda de los productos en almacén por empleado, producto, o}401cina.

- Fechas (registro de producto, salida del producto)

- La entrega un producto a alguna oficina en el sistema automaticamente se actualizar la

cantidad de productos que quedan en stock.

- Para ei control del stock en almacén: los materiales poseen su propio codigo, y un

nombre que se especi}401ca,unidad de medida, cantidad y fecha de expiracion (para

algunos productos)

Requisitos del Sistema:

Sistema operativo compatible: Windows Server 2003 Service Pack 2; Windows Server

2008; Windows Vista; Windows Vista Service Pack 1; Windows XP Service Pack 2;

Windows XP Service Pack 3

Sistemas de 32 bits: equipo con procesador Intel 0 compatible a 1 GHz 0 superior (se

recomienda 2 GHz 0 superior. Se admite un unico procesador).

Sistemas de 64 bits: procesador a 1,4 GHz 0 superior (se recomienda 2 GHz o superior.

Se admite un unico procesador).

256 MB de RAM como minimo (se recomienda 1 GB 0 mas). .

1 GB de espacio disponible en disco

A continuacion se muestra brevemente algunas vistas del sistema para el sistema de

inventarios dise}401adopara el almacén de la o}401cinade servicios generales de la FIARN-

UNAC y sus caracteristicas.

Ei sistema cuenta con un gestor de usuarios
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Se de}401nendos privilegios el de administrador y el de gestionador

Administrador: podré crear nuevos usuarios y agregar nuevos valores de las tablas

padres.

Gestionador: podré realizar las operaciones del inventario.

Figura 16: Ingreso al Sistema de lnventarios
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F igura 17: Registro de proveedores, o}401cinas,empleados del sistema, productos.
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Figura 18: Se puede acceder al sistema mediante otros medios electrénicos
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Figura 19: Reportes en block de notas y excel
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Figura 20: Reporte de datos de los ingresos al sistema
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Anexo 13: Sistemas de Gestion de Calidad ISO 14001, OSHAS 18001 y HACCP

A.13.1 Sistema de Gestion Ambiental ISO 14001:2004

En la actualidad las organizaciones muestran su interés para alcanzar y demostrar un

solido desempe}401oambiental, mediante el control de los impactos de sus actividades,

productos y servicios sobre el medio ambiente, en concordancia con su politica y objetivos

ambientales. (Norma lnternacional ISO 14001, 2004).

La Norma ISO 14001 :2004, es una Norma Intemacional que especifica los requisitos para

un sistema de gestion ambiental que pennitiran a la organizacion desarrollar y aplicar una

politica y objetivos, tomando en consideracién Ios requisitos Iegales y la informacion

correspondiente a los aspectos ambientales signi}401cativos.El éxito del sistema depende

del compromiso de todos los niveles y funciones de la organizacion, especialmente por la

alta direccion. El objetivo general de esta Norma es apoyar Ia proteccion ambiental y la

prevencion de la contaminacién buscando el equilibrio con las necesidades

socioeconémicas. Esta Norma se basa en la metodologia PHVA Planificar-Hacer-

Veri}401car-Actuar.(Norma lnternacional ISO 14001, 2004).

A.13.2 Sisternas de Gestion en Salud y Seguridad Ocupacional �034OSHAS18001�035

Esta norma fue elaborada en respuesta a la demanda de las organizaciones para contar

con un esta'ndar universalmente aplicable y certi}401cableen materia de la Administracion de

i la Seguridad Industrial y la Salud Ocupacional de las organizaciones. De}401nicion:�034esun V �030

estandar que permite a una organizacion Conlrolar los riesgos de su Sistema de

�030Seguridady Salud Ocupacional, a }401nde mejorar su desempe}401o.Actualmente es un

esténdar internacional avalado por 23 organismos con reconocimiento internacional".

(Diaz Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011)

Esta Norma Intemacional es de aplicacién a toda organizacion que desee: a) Establecer

un sistema de gestion de la Seguridad y Salud ocupacional para eliminar o minimizar los

riesgos para los empleados y otras partes interesadas que puedan encontrarse expuestos

a peligros de Seguridad y Salud ocupacional relacionado con sus actividades. b)

lmplementar, mantener y mejorar de manera continua un sistema de gestion de la

Seguridad y Salud Ocupacional. c) Asegurarse de la conformidad con su politica de

Seguridad y Salud ocupacional. d) Demostrar Ia confonnidad con esta Norma por:

autodeterminacion y declaracion de conformidad con la Norma, comprobar su
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conformidad con las partes interesadas de la organizacion, Buscar una confirmacion de la

autodeclaracion por una parte externa a la organizacion o buscar la certificacion/registro

de su sistema de gestion de Seguridad y Salud ocupacional, por una organizacion

externa. (Norma OHSAS 18001, 2007). 1

A.13.3 Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP)

Definicién: Es un Sistema de Control de procesos, que identifica los lugares donde

pueden ocurrir peligros, en la elaboracion de un Alimento y establece medidas estrictas

para evitar que esos peligros ocurran (Diaz Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez

Figueroa M. E., 2011).

La sigla HACCP corresponde a su nombre en inglés: Hazard: Peligro, Analysis: Ana'|isis,

Critical: Criticos, Control: Control, Point: Puntos.

Las razones bésicas para lmplantar un sistema HACCP: Ia seguridad de los alimentos se

ha convertido en los ultimos a}401osen un requisito imprescindible para el consumidor y a

diferencia de otras caracteristicas: envasado, precio, tama}401ono es negociable. Como

ejemplo las grandes superficies utilizan proveedores que tengan implantado el HACCP y

sin duda se da preferencia a quienes lo aplican eficazmente. Resulta rentable para la

empresa al disminuir, como ya hemos comentado, el numero de productos rechazados y

los costes de produccién, al emplear los recursos en un numero limitado de puntos de

control. Se debe, evitar los altos costos que la empresa asumiria debido a una

intoxicacion alimentaria; la publicidad del evento puede acabar con su imagen publica. A

las industrias del sector alimentario que deseen certificar sus sistemas de calidad

conforme a la Norma ISO 9001, se les aconseja incluir el HACCP, por tanto, Ia

implantacion del Sistema conlleva al acercamiento de las empresas a otras Normativas de �030

Calidad. (Diaz Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011).

El Sistema HACCP consta de siete Principios para su implantacion y mantenimiento,

aplicado a un proceso determinado, dichos principios son: 1) Realizar un analisis de

peligros. 2) ldenti}401carlos Puntos criticos de Control (PCC) del proceso. 3) Establecer los

Limites Criticos para las medidas preventivas asociadas a cada PCC. 4) Establecer Ios

criterios para la vigilancia de los PCC. 5) Establecer las acciones correctoras. 6) lmplantar

un sistema de registro de datos que documente el HACCP. 7) Establecer un sistema de

verificacion. (Diaz Hernandez J.E., Murillo Lino E. G., Pérez Figueroa M. E., 2011).
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