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“Estamos convencidos de que la verdadera calidad es la que produce un alto

impacto social y transformaciones de envergadura en la formacion de las nuevas

generaciones de profesionales”
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Resumen

La presente investigacion tiene por titulo “Procedimiento para la gestion de la calidad de
los procesos en las Secretarias Docentes de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti
Pérez. Un estudio de caso en la Facultad de Humanidades”. La misma pretende disefar
e implementar un procedimiento que permita la acreditacion de los procesos que se
efectlan en las Secretarias Docentes de la Universidad. Para ellos se realiza un estudio
de caso en la Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades donde se
implementa dicho procedimiento y se aplican un grupo técnicas del nivel tedrico e
empirico que permitieron llegar a obtener informacion confiable y valorar a su vez los
resultados arrojados con el procedimiento. Como uno de los principales resultados
obtenidos esté la confeccion del Manual de Gestion de la calidad de area propiciando

asi mejoras continuas de sus procesos.
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Summary

The present investigation has for title Procedure for the administration of the quality of
the processes in the Educational Secretaries of the University of Sancti Spiritus José
Marti Pérez. A case study in the Ability of Humanities". The same one seeks to design
and to implement a procedure that allows the accreditation of the processes that are
made in the Educational Secretaries of the University. For them he/she is carried out a
case study in the Educational Secretary of the Ability of Humanities where this
procedure is implemented and they are applied a technical group of the theoretical and
empiric level that you/they allowed to end up obtaining reliable information and to value
the heady results in turn with the procedure. As one of the main obtained results it is the
making of the Manual of Administration of the area quality propitiating these way
continuous improvements of their processes.
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Introduccion

El desarrollo econémico y social experimentado por nuestro pais en la Gltima década,
asi como la creciente y dindmica globalizacién, obliga a que cada miembro de las
diferentes organizaciones y mercados sea cada vez mas eficaz y eficiente a objeto
de competir al més alto nivel de productividad y calidad.

La exigencia de contar con una educacion de mayor calidad es una demanda de la
sociedad actual, un imperativo del exigente mundo en que estamos inmersos, el cual
ha creado la urgente necesidad de que el trabajo del hombre sea mucho mas
eficiente, para lo cual se requiere de mayor preparacion.

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) y en especial las Universidades
desempeiian un rol de suma importancia en la formacion de recursos humanos del
mas alto nivel y en la creacién, desarrollo, transferencia y adaptacion de tecnologia
de manera que lo que ellas hacen para responder adecuadamente a los
requerimientos de la sociedad moderna que constituye en un imperativo estratégico
para el desarrollo nacional.

Las Universidades son reconocidas cada vez mas como un instrumento de desarrollo
de ciudades, regiones y paises, y estan consideradas como un factor clave para
incrementar la competitividad y calidad de vida. El desafio para las IES es el de
enfrentar un mundo en el cual los sistemas productivos estan en permanente
transformacion, los cambios en las comunicaciones han modificado la forma de
percibir el tiempo y las distancias, a la vez que abren nuevas perspectivas para la
docencia y la investigacion.

Pertinencia y calidad son dos exigencias ineludibles de la Educacion Superior
contemporanea. La Conferencia Regional sobre Educacién Superior efectuada
enCartagena de Indias, Colombia, del 4 al 6 de junio de 2008 dej6 claramente
establecido la obligacion, de ofrecer una educacion con calidad vy
pertinencia.Ademas, afirmo que “la calidad es un concepto inseparable de la equidad
y la pertinencia”. (CRES, 2008).A su vez, la reciente Segunda Conferencia Mundial
(Paris, julio de 2009), en su Comunicado Final proclamé que “se deben perseguir, al

mismo tiempo, metas de equidad, pertinencia y calidad”.
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Las Secretarias Docentes como unidades organizativas dentro de las IES cumplen
un papel fundamental en la formacion y desarrollo de los futuros egresados
universitarios a través de los procesos que en ellas subyacen. Estas como ejes
centrales de las actividades organizativas de las Universidades no estan exentas a
las nuevas exigencias relacionas con la gestion de la calidad.

El trabajo de las Secretarias Docentes no sélo debe ser eficaz sino que deben
buscar y alcanzar la eficiencia, teniendo en cuenta que la eficacia es la obtencion de
los resultados deseados, y la eficiencia se logra cuando se obtiene un resultado
deseado con el minimo de insumos (Chase y Aquilano, 1995). Es por ello que hoy se
trazan nuevos objetivos de trabajo en funcién de lograr la calidad, a través de las
normas y procedimientos que permiten agilizar y organizar el trabajo de las mismas.
La Universidad de Sancti Spiritus José Marti Pérez dentro de su estructura posee
una Secretaria General y cuatro Facultades en las cuales el trabajo realizado por sus
Secretarias Docentes es meritorio destacar ya que realizan funciones de direccion y
a su vez forman parte del proceso docente educativo con la imparticion de clases.

La misidn de este tipo de unidad organizativa esta dirigida de manera fundamental al
registro y control del proceso docente y de sus resultados, el control
delaprovechamiento docente y la asistencia de los estudiantes, atiende igualmente la
ubicacion de los estudiantes en las escuelas donde realizan su formacion docente y
de los movimientos que se efectlen al respecto, controlando la incorporacion a las
actividades docentes; asi como el registro y las actas de calificacion de las
evaluaciones de los estudiantes y el control del postgrado. Por tanto, es obvio que el
proceso de garantia de calidad debe estar estrechamente vinculado con esta mision.
A pesar de estar establecidas en documentos normativos del Ministerio de Educacion
Superior (MES) las funciones y tareas que deben desarrollar los secretarios
docentes, en la observacion sistematica de los procesos de trabajos, en los
despachos de los secretarios docentes de las Facultades, en las reuniones y en las
visitas a las Secretarias Docentes se han detectado deficiencias en el diagndstico de
los diferentes procesos que se realizan en las Secretarias Docentes, en las
diferentes etapas del curso escolar, insuficiencias en la planificacion, organizacion y

control del trabajo, e incorrecciones en el llenado de documentos legales, insuficiente
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uso de las herramientas informéticas disponibles, y deficiente orientacion a los
estudiantes y profesores en algunos procesos de trabajo en que intervienen.

Estas insuficiencias detectadas en el desempefio atentan contra la calidad de los
procesos que se realizan en las Secretarias impidiendo a su vez la posibilidad de ser
acreditadas, teniendo en cuenta que el proceso de acreditacion implica que las
instituciones (Secretarias Docentes) establezcan, organicen y promuevan sistemas
de autoevaluacion orientados al mejoramiento de la calidad, de tal manera que
puedan ubicarse en un alto nivel de pertinencia social, ademas de tratar de encarnar
un estilo de trabajo autorregulado.

Otro aspecto que influye en el trabajo de los secretarios docentes es la deficiente
preparacion para dirigir los procesos de trabajo, y tiene su causa en que no existe
una escuela formadora de secretarios docentes, por lo que son orientados a través
de reuniones y documentos dispersos sobre los procesos de trabajo. La efectividad
de las acciones de preparacion realizadas se ve limitada por su falta de

sistematicidad y las irregularidades en la determinacion de su contenido.

Significacion tedrica, metodoldgica, practica, social, econdmica y viabilidad de

la Investigacion.

Los cambios en la politica del pais orientados por la Direccion del Gobierno resultan
necesarios e impostergables para transformar y hacer mas eficiente el actual proceso
docente-educativo; a eso nos llama el pais en los lineamientos de la politica del PCC
y la forma en que asumamos nuestra responsabilidad ante el cambio lo hara mas o
menos traumatico. Con esta investigacion se pretende lograr un cambio consiente y
planificado en el trabajo que se realiza en las Secretarias Docentes, especificamente
la de la Facultad de Humanidades a través del disefio e implementacion de un
procedimiento de gestion de la calidad en los procesos que ahi se realizan para
propiciar la acreditacién de los mismos, ya que esta es una de las aspiraciones que
posee todas las Universidades del pais y junto a ella todas las unidades
organizativas que forman parte de la institucion, de ahi lo conveniente de la

investigacion.
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Significacién tedrica de la investigacion: consiste en disefio e implementacion de
un procedimiento para la gestion de la calidad en los procesos de la Secretaria
Docente de la Facultad de Humanidades de la Universidad José Marti de Sancti
Spiritus para propiciar la acreditacion de los procesos que en ella se desarrollan.
Significaciéon metodoldgica: se manifiesta en la posibilidad de integrar diferentes
conceptos y herramientas para diseiiar e implementar un procedimiento para la
gestion de la calidad de los procesos de la Secretaria Docente de la Facultad de
Humanidades propiciando la acreditacion de estos procesos, los cuales se
materializan en orientaciones contenidas en el mismo para su puesta en préctica.
Significacién practica de la investigacion: La significacion practica radica en la
factibilidad y pertinencia demostrada, asi como en la posibilidad de poder
implementar el procedimiento con resultados satisfactorios y de perspectivas
alentadoras para su aplicacién sistemética en funciébn del desarrollo de las
secretarias docentes contribuyendo a su actualizacién, profundizacion y
especializacion.

Significacidn social: consiste en su contribucion a que cada Secretaria Docente de
la Universidad pueda aplicar este procedimiento de gestiéon de la calidad y asi
adquiera responsabilidad y sienta una mayor satisfaccion con el mejoramiento
continuo de su trabajo.

La significacién econémica: se determina porque con el disefio e implementacion
del procedimiento de gestion de la calidad, en la investigacion se lograria la
utilizacion o6ptima de los recursos humanos, materiales y financieros y por
consiguiente el mejoramiento de los indicadores de eficiencia de los procesos que en
la Secretaria se realizan.

Viabilidad de la investigacion: La viabilidad de la investigacién esta determinada
por la necesidad que tiene la Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades de
contar con un procedimiento para la gestion de la calidad en los proceso que en ella
se realizan para propiciar la acreditacion de los mismos y de esta manera contribuye
al desarrollo y calidad del trabajo que se desarrolla no solo en la Secretaria de la
Facultad objeto de estudio, sino también en la de todas las Secretarias de la
Universidad de Sancti Spiritus.
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La investigacion se estructurard en tres capitulos, conclusiones, recomendaciones,
bibliografia y anexos. En el capitulo | se analizara la problematica de la gestion de la
calidad en Instituciones de Educacion Superior (IES), particularmente en las
Secretarias Docentes a partir de los procesos que ahi se realizan, enfatizando en
aspectos como: la calidad de la educacidén universitaria, gestion de procesos,
procesos de evaluacion y acreditacion, sistema de indicadores de calidad, politica,
objetivos de calidad, asi como estrategia de calidad. El capitulo Il brindara el
procedimiento seguido para el disefio de un procedimiento parala gestion de calidad
en los procesos de la Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades, asi como
un analisis de las principales relaciones entre los indicadores de calidad y los niveles
de acreditacion institucional. El capitulo Ill permitird mostrar la implementaciéon de un
procedimiento para la gestion de calidad en los procesos de la Secretaria Docente de
la Facultad de Humanidades. Finalmente se arribard a las conclusiones y
recomendaciones pertinentes.

Disefio Teorico

Planteamiento del problema:

La UNESCO ha definido tres aspectos esenciales que influyen y determinan la
posicion estratégica de la educaciéon universitaria y con ello todos los procesos que
en ella subyacen. Estos son: la pertinencia y la calidad junto a la internacionalizacion.
En este sentido es importante sefialar que el tema de la calidad en la Educacion
Superior hace mas relevante la necesidad de pensar en términos de gestién, porque
a futuro va a incidir sobre los grados de competencias de nuestras instituciones. Las
Secretarias Docentes de los Centros de Educacion Superior no estan muy alejadas
del tema, ya que son un pilar fundamental en el proceso docente y de formacién de
un profesional comprometido con la Revolucion.

Por otra parte es muy positivo la existencia de consenso en cuanto a que el grado de
pertinencia social de un programa o institucion sea medido a través del impacto
social que genera, por el flujo de repercusiones y de transformaciones de sentido que
se producen objetivamente en la sociedad de su entorno, presumiblemente como

efecto del conjunto de aportes que realiza dicho programa o institucion.
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En el presente trabajo investigativo se abordara el tema referente a la gestion de la
calidad en los procesos que se realizan en la Secretarias Docentes de la Universidad
de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, tomando como estudio de caso la Secretaria
Docente de la Facultad de Humanidades. La investigacion contribuira a facilitar
evaluacion y acreditacion de la Secretaria Docente y los procesos que en ella se
desarrollan. Lo anterior esta sustentado en que no se puede considerar la calidad si
no es refiriéendola a la evaluacion externa y la acreditacion, asi como a la
autoevaluacion como meétodo de auto transformacion, autorregulacién y ayuda para
el perfeccionamiento del trabajo, mas que como via de control.

En un estudio diagnostico inicial realizado a las Secretarias Docentes de la

Universidad de Sancti Spiritus José Marti Pérez, se pudo detectar que existen

deficiencias en cuanto a la gestion de la calidad en el trabajo que se realiza debido a

que:

e EXxiste poca experiencia acumulada en la aplicacién de sistemas de evaluacion y
acreditacion.

e Se carece de un sistema de gestion de calidad en las Secretarias Docentes

¢ No esta definida la politica y objetivos de calidad en las Secretarias Docentes.

¢ No estan definidas las responsabilidades para con la calidad en las Secretarias
Docentesni en los diferentes niveles de direccion de sus Facultades.

e No existe un sistema de indicadores para medir la calidad en los procesos de la
Secretaria Docente.

e La globalizaciéon impone a las Universidades y con ellas a las diferentes unidades
organizativas, como es el caso de las Secretarias Docentes, a poseer calidad y
gue esta sea reconocida a partir de que esté acreditada.

Es por ello que nos planteamos como problema cientifico ¢ Cémo contribuir a que la

calidad de los procesos que se realizan en las Secretarias Docentes de la

Universidad José Marti de Sancti Spiritus sea acreditada?

Como objetivo general: disefiar un procedimiento para la gestién de la calidad en la

Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades de Sancti Spiritus que permita la

acreditacion de los procesos que en ella se desarrollan.




Tesis en opcion al Titulo de Mdster en Direccion: Lic. Yadira Echemendia Palmero

A partir de dicho objetivo general se establecieron los siguientes objetivos

especificos:

1.

Fundamentar el marco teorico-referencial que responda a la gestion de la calidad
y de los procesos que se ejecutan en la Secretaria Docente en Instituciones de

Educacion Superior.

2. Elaborar el procedimiento para la gestién de la calidad de los procesos en la
Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades de Sancti Spiritus.

3. Implementar procedimiento para la gestion de la calidad de los procesos en la
Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades de Sancti Spiritus.

4. Valorar los resultados parciales del procedimiento de gestion de la calidad
implementado en la Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades de
Sancti Spiritus a partir de los criterios de los especialistas de calidad del Grupo
Gestor.

Hipotesis:

Si se implementa un procedimiento para la gestion de la calidad en la Secretaria

Docente de la Facultad de Humanidades de Sancti Spiritus es posible contribuir a la

acreditacion de los procesos que en esta unidad organizativa se realizan.

Objeto de estudio: Proceso de gestion de la calidad.

Campo de accion: Procedimiento para la gestiéon de la calidad en la Secretaria

Docente de la Facultad de Humanidades.
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Operacionalizacion y conceptualizacion de las variables

V. Independiente

Conceptualizacién

Dimensiones

Indicadores

Procedimiento para
la gestion de la
calidad

Actividades coordinadas para
dirigir 'y  controlar una
organizacion (Secretarias
Docentes) en lo relativo a la
calidad. Es decir, implica la
determinacion y aplicacion de
la politica organizacional de
calidad con el objetivo de
orientar las actividades de la
Secretaria para obtener vy
mantener el nivel de calidad
del producto o servicio que
produce de acuerdo con las
necesidades de sus clientes
internos o externos.

Compromiso de la alta
direccion

e Responsabilidad y compromiso asumido
e Politica y objetivos de calidad de
organizacion

e Nivel de implementacién en todas las unidades

organizativas
e La capacitacion.

Diagnostico de la
organizacion y
esclarecimiento de su
misién

¢ Nivel de desempefio de la Secretaria Docente

e Capacidad para la gestibn en procesos en la

secretaria Docente
e Politica y objetivos de calidad.
e Cumplimiento de principios de la ISO 9000

¢ Necesidades de la Secretaria Docente y de sus

clientes internos y externos

Relaciones externas de
la Secretaria Docente

e clientes internos y externos

e disposiciones eficaces para la comunicacion

Relativos a los requisitos del cliente,

e contratos, retroalimentacion con los clientes,

e uejas y reclamaciones

e interfaces organizativas y técnicas de la
organizacion con sus clientes, proveedores y
otras partes interesadas

Alcance y objetivos del
sistema a disefar

e Consejo de Direccion
e Clientes
e Proveedores
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V. Independiente

Conceptualizacidn

Dimensiones

Indicadores

Procedimiento para
la gestion de la
calidad

Actividades coordinadas para
dirigir 'y  controlar una
organizacion (Secretarias
Docentes) en lo relativo a la
calidad. Es decir, implica la
determinacion y aplicacion de
la politica organizacional de
calidad con el objetivo de
orientar las actividades de la
Secretaria para obtener vy
mantener el nivel de calidad
del producto o servicio que
produce de acuerdo con las
necesidades de sus clientes
internos o externos.

Determinacion de los
procesos del sistema y
sus responsables

productos o servicios que se prestan
procesos que aportan valor o son
fundamentales para los clientes.
responsables para cada uno de los procesos
los requisitos del proceso

Secuencia e interaccion
de los procesos

Procesos necesarios de la Secretaria para el
SGC.

Criterios y métodos para el control de los
procesos

Disponibilidad de recursos e informacién para
apoyar los procesos.

Riesgos de los procesos

Identificacién de los riesgos por procesos
Analisis de los riesgos por procesos
Clasificaciéon de los riesgos por procesos
Probabilidades

Impacto

Disponibilidad de los
recursos

Recursos Humanos
Recursos Financieros
Recursos naturales
Recursos Tecnoldgicos
Recursos materiales
Infraestructura
Ambiente de trabajo

Implementacion y
seguimiento

Control de registros
Control y elaboracion de documentos
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V. Dependiente

Conceptualizacidn

Dimensiones

Indicadores

Acreditacion de los
procesos de
Secretaria Docente
en la Facultad de
Humanidades
(Uniss)

Es un proceso por el cual una
institucion o una unidad
organizativa como es el caso
de las secretarias docentes
voluntariamente acuerdan
someterse a una entidad
evaluadora con el propdsito
de promover la calidad de los
procesos que ofrece.

Externos

Calidad del servicio al publico externo (Actitud
servicial y amistosa, amabilidad y cortesia, trato
calido, ambientacion y limpieza en el area)
Estabilidad en el horario de atencion

Cobertura y actualizacion del sistema de
informacion

Calidad y entrega oportuna de informaciones
estadisticas (Pulcritud y limpieza de la
documentacién emitida niveles superiores de la
Uniss)

Resolucion  rapida de
sugerencias y reclamaciones.

trdmites, quejas,

Internos

Calidad y suficiencia en el servicio a profesores,
directivos y estudiantes. (Actitud servicial y
amistosa, amabilidad y cortesia, trato calido,
ambientacion y limpieza en el area)
Infraestructura y equipamiento tecnolégico en el
area

Estabilidad en el horario de atencion

Calidad de la documentacion e informacion
brindada por el area (limpieza y organizaciéon de
la documentacion e informacion)

Habilidad del personal del area (Capacidad de
creatividad e innovacion para proponer mejoras
en los procesos de Secretaria, Nivel de
conocimiento y dominio de los temas
RM184/2011)
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Tareas de Investigacion:
1. Fundamentaciéon del marco tedrico-referencial que responda a la gestion de la

calidad de los procesos que se ejecutan en la Secretaria Docente en Instituciones
de Educacion Superior, asi como procesos de autoevaluacion, evaluacion y
acreditacion, sistema de indicadores de calidad, politica y estrategia de calidad.

2. Elaboracion del procedimiento para la gestion de la calidad de los procesos en las
Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades de Sancti Spiritus.

3. Implementacion del procedimiento para la gestion de la calidad de los procesos en
las Secretarias Docentes de la Facultad de Humanidades de Sancti Spiritus.

4. Valoracion de los resultados parciales del procedimiento de gestién de la calidad
implementado en la Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades de Sancti
Spiritus a partir de los criterios de los especialistas de calidad del Grupo Gestor.

Para desarrollar la presente investigacion se utilizaron los siguientes métodos:

Métodos tedricos: induccion — deduccion, andlisis y sintesis, hipotético - deductivo

Métodos y técnicas empiricas: la revision de documentos, la observacion simple,

entrevistas y encuestas a directivos de la Facultad de Humanidades, estudiantes y

profesores para conocer sus valoraciones acerca de la calidad de los procesos que se

realizan en la Secretaria Docente de Humanidades, técnicas de consenso, tormenta de
ideas y método de grupo nominal (NGT) para el desarrollo de la estrategia de
diagndstico.

Los métodos matematicos seran utilizados para el procesamiento de la informacion

obtenida a través de los métodos y las técnicas del nivel empirico.

El tipo de investigacion es cuali-cuantitativa, de tipo descriptivo. En la misma se toman

dos muestra de tipo no probabilistica e intencional. En la etapa inicial se toma como

muestra las 4 Secretarias Docentes de las Facultades de la Universidad de Sancti

Spiritus para realizar el diagnéstico del trabajo que se realiza en estas areas, ademas

se analizan documentos relacionados con inspecciones realizadas a las mismas para

identificar las deficiencias sefialadas en el trabajo. En una segunda etapa, la muestra
escogida esta representada por profesores, directivos y estudiantes de los diferentes
tipos de curso de la Facultad de Humanidades donde se realiza el estudio de caso

siendo un total de 47 muestreados. En la Secretaria Docente de la Facultad antes
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mencionada se implementa el procedimiento para la gestion de la calidad de los
procesos que ahi subyacen. Se selecciona esta Facultad entre las cuatro de la UNISS
por ser la mayor matricula y la que posee todos los tipos de curso. Se decide utilizar el
estudio de caso como método fundamental en la investigacion ya que el mismo es
considerado como“particularista, descriptivo, heuristico e inductivo. Es muy util para
estudiar problemas practicos o situaciones determinadas. (Merrian, 1988). Ademas un
caso puede ser una persona, un acontecimiento, una institucion, una organizacion, el
cual puedas estudiar detalladamente y llegar a encontrar soluciones a través de
técnicas de recogida de informacion.

El estudio de caso pretende producir un razonamiento inductivo. A partir del estudio, la
observacion y recoleccion de datos establece hipétesis o teorias y puede producir
nuevos conocimientos. Permite describir situaciones y hechos concretos
proporcionando ayuda, conocimiento o instruccion al caso estudiado. De manera
general el estudio de caso pretende explorar, describir, explicar, evaluar y/o transformar
el objeto investigado, en nuestra investigacion pues serd la Secretaria Docente de la
Facultad de Humanidades la cual es considerada en la investigacion como una unidad

organizativa que posee todas las condiciones para la realizacién de este estudio.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccién

Este capitulo tiene como objetivo profundizar en los conceptos generales de
calidad, asi como las normas que regulan el sistema de la calidad. Ademas se
profundizara en los enfoques de la gestion de calidad asi como los principios de
esta, particularmente en la Educacion Superior y en las Secretarias Docentes. Se
establecen las bases conceptuales sobre gestibn de procesos, procesos de
evaluacion y acreditacion, sistema de indicadores de calidad, politica, objetivos de
calidad, asi como estrategia de calidad. En la figura 1.1 se muestra el hilo

conductor del marco teorico referencial propuesto para su analisis.

Elementos Conceptuales sobre calidad H Gestién por procesos
Normas que regulan el sistema de H Procesos de evaluacion y Acreditacion

X

Sistema de Gestién de la Calidad:
Principios y enfoques de la gestion de

calidad

La gestion de la calidad en la H Acreditacion Institucional
Educacion Superior.

3 Modelos para la Evaluacion en la IES
La gestion de la calidad en las
Secretarias Docentes. Normas Yy i
procedimientos de Secretaria Docente.
Sistema de indicadores de calidad:
eficiencia y eficacia, desde los
procesos de Secretaria Docente.

Procedimientos para el disefio de SGC
en las Secretarias Docentes

Figura 1.1: Hilo conductor del marco tedrico referencial. Fuente: Elaboracidn propia
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1.1.2 Elementos conceptuales acerca de calidad. Sus principales autores

Desde las épocas mas remotas de la humanidad, el hombre se formd un
concepto critico sobre el grado de perfeccion con que eran satisfechas sus
necesidades. Al manejar sus elementales herramientas ya juzgaba y comparaba sus
resultados y de esta forma llegaba a wuna idea cualitativa, sobre esto
podemos decir que, a lo largo de los siglos, el progreso humano ha sido
impulsado por estos juicios de valor que actualmente se les llama calidad.
Algunas definiciones valoran la calidad como resultado final o producto, otras
definiciones de calidad se basan en el cumplimiento de las exigencias previstas,
centrandose en la ausencia de defectos y en la orientacion al cliente (Olea, 1995).
Entre ellas podemos mencionar la siguiente definicion dada por Juran en (1990):
"calidad es adecuacién al uso. “Y la expresada por Alonso & Blanco (1990),
“"calidad seria conseguir a lo largo de un proceso de mejora que el producto o
servicio cumpla correctamente a la primera con el uso al que va destinado y
entregar al cliente, sea este interno o externo un producto o servicio que le
satisfaga”. Estas definiciones tienen en comun el interés de lograr mejoras en el
servicio que se ofrece para de esta forma satisfacer al cliente.

Existen numerosas definiciones acerca de la calidad dentro de una organizacion,
basicamente, la calidad se refiere a la excelencia relativa de un producto para
satisfacer o exceder las necesidades y expectativas razonables de un cliente.
Muchos son los autores y organizaciones que han escrito sobre esta tematica y
coinciden en asegurar que Deming (1989), Juran (1996), Crosby (1998) e Ishikawa
(1980) han sido los autores que mas han investigado, aportado y legado a la teoria
de la calidad en el contexto empresarial.

A continuacion, se presentan conceptualizaciones de los mas conocidos autores en
esta materia.

Joseph M. Juran, (1996) graduado en Ingenieria y leyes, a lo largo de su vida ha
realizado un trabajo meritorio en relacién con la Calidad. A mediados de los 60 este
definié la Calidad como “aptitud para el uso a nivel de empresas y conformidad con
los requerimientos a nivel individual o de departamento, la calidad es medida por el

usuario”. Las actividades necesarias para alcanzar la aptitud para el uso estan
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determinadas por los tres procesos de gestion basicos: planificacion, control y
mejora también conocidos como la Trilogia de la calidad o Trilogia de Juran. Juran
propone la creaciéon de un sistema de contabilidad que mida los costos de los
desperdicios y de los productos defectuosos, denominados por él como Costos de
Baja Calidad. Una de las contribuciones mas importantes de Juran es la Secuencia
Universal de Mejoramiento, segun la cual toda mejora o descubrimiento sigue la
siguiente secuencia: prueba de la necesidad, identificacion de proyectos,
organizacion para la mejora, diagnostico de causas, busqueda de soluciones,
implantacion de soluciones y control al nuevo nivel.

William E. Deming, (1928) licenciado en fisica matematica en Yale, plante6 que - “La
calidad debe satisfacer las necesidades presentes y futuras de los clientes. Es un
grado de uniformidad y confianza previsible a un costo bajo adecuado para el
mercado”. Deming, ideé un modelo de gerencia de calidad, fundamentado en 14
principios gerenciales para el mejoramiento de la productividad y la calidad, y en el
uso de las herramientas estadisticas de control de procesos.

Phillips Crosby, (1998): El modelo de este autor enfatiza la actitud hacia el cambio y
estd marcado por los lemas: "cero defectos", "conforme a los requerimientos”. Dicho
modelo presenta basicamente cuatro aspectos de la calidad, que son: definicion de
calidad, sistema de prevencion de calidad, estdndar de calidad, medicion de calidad,
todos los procesos estan definidos y sus entradas y salidas son medibles, todo el
personal ha sido entrenado, cada persona conoce a su cliente y cuales son las
formas de satisfacerlo.

Feigenbaum, (1971) define la calidad como "la resultante de una combinacién de
caracteristicas de ingenieria y de fabricacion determinantes del grado de satisfaccion
qgue el producto proporcione al consumidor durante su uso”, mas tarde Feigenbaum
(1996; 1997) plantea que calidad es "un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de
mejora de la gestion de los distintos grupos de la organizacion para proporcionar
productos y servicios a niveles que permitan la satisfaccion del cliente". La filosofia
de Feigenbaum parte de un nuevo enfoque que requiere el liderazgo directo y
continuo de la direccién, pues la calidad se obtiene a partir de un esfuerzo efectivo
de los diferentes grupos de una organizacion, proyectandose hacia la obtencion de la
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excelencia. Expone que la calidad y los costos, no son antagénicos y que alta calidad
significa bajo costo.
Los dos anteriores autores consideran que es preciso partir de un sistema con el cual
se obtenga la calidad y le dan mucha responsabilidad a la alta direccion.
Kauro Ishikawa, (1980), graduado de quimica aplicada en la Universidad de Tokio en
1939, desarrollé las siete herramientas que consideré que cualquier trabajador
podria utilizar. Pensd que esto diferenciaba su tesis de las otras, que dejaban la
calidad en manos de los especialistas. De este autor podemos extraer tres criterios
que reflejan su pensamiento:

e Las condiciones ideales del control de la calidad se dan cuando la inspeccién

ya no es necesaria.

e Priorice la calidad y fije sus perspectivas de ganancia en el largo plazo.

e El Marketing es la entrada y la salida de la calidad.
En la actualidad han surgido otros investigadores que han realizado algunos aportes
a la tematica. Taguchi por ejemplo plantea que: Calidad es lo que produce pérdidas
minimas para la sociedad, (refiriéndose a la sociedad en que vivimos). Shingo,
investigador japonés, plantea que: todo lo que no produce valor afiadido es un
despilfarro y hay que eliminarlo. Esta teoria parte del hecho que el control de la
calidad no aporta ningun valor afiadido y por lo tanto constituye un despilfarro, por lo
que seria menos costoso y mas eficaz buscar el aseguramiento de la calidad y no la
verificacion a posteriori (Cela, 1996).
Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa y Crosby fueron los iniciadores de esta
filosofia de Gestion y por tanto son el punto de partida de cualquier investigacion
que se realice al respecto. Haciendo un resumen del pensamiento de estos
autores podemos decir que coinciden en que:

e El problema esta en el sistemay solo la direccion puede cambiar el sistema.

e Debemos de actuar de una manera especifica, sistematica y continua.

e Conseguir Calidad lleva tiempo.

e La direccion tiene que liderar y el personal de base tiene que estar

involucrado en el esfuerzo por la calidad.

e Los empleados deben estar formados y reciclarse continuamente.
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e La direccion necesita un aprendizaje continuo.
e Los proveedores, la tecnologia y el desarrollo del entorno forman parte
imprescindible de la Calidad.
e La Calidad debe ser parte del sistema y no una inspeccion.
e La Calidad genera calidad cuando un proveedor se orienta hacia la
Calidad, los demas trataran de alcanzar este nuevo estandar.

A manera de conclusion se debe apuntar que el concepto de “calidad” ha sufrido
modificaciones en el tiempo, algunos autores consideran la calidad referida al
producto y dependiente de sus atributos o caracteristicas, otros consideran que la
calidad no es solamente atribuible al producto o servicio, sino que la calidad la
conforma el sistema que tenga la organizacién, y en el caso mas amplio, serd una
actividad o proceso, un producto o servicio, una organizacion, un sistema, una
persona, 0 alguna combinacion de los anteriores. No obstante, todos los autores
consideran que con la “calidad” se debe satisfacer las necesidades de los clientes.
Para alcanzar la calidad de un producto, todas las partes del sistema, que elaboran
el producto o servicio, poseeran caracteristicas que le confieran la aptitud para
obtenerlo con calidad.
1.1.3 Definicion de Calidad segun organizaciones dedicadas a este campo de
investigacion.
La ISO 9000: 2000 define la calidad como: El grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. El término "calidad" puede
utilizarse acompafiado de adjetivos tales como pobre, buena o excelente. "Inherente”,
en contraposicion a "asignado"”, significa que existe en algo, especialmente como
una caracteristica permanente.
La Sociedad Americana para la Calidad (ASQ, American Society for Quality) la define
como: “totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que
determinan su habilidad para satisfacer necesidades”.
Esta revolucion de conceptos ha cambiado los paradigmas existentes sobre la
Calidad. Esta ha pasado de ser un costo afladido a ser un valor afadido al
producto o servicio, convirtiéndose en un factor de ahorro, que asegura la

competitividad y la supervivencia de la empresa.
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La Calidad es una funcion permanente que interviene en todas las esferas de
trabajo de una organizacion. Por ello, entra dentro de la misma clasificacion que
términos como costos, pagos, activos y presupuestos. La Calidad es parte del
sistema y no una simple inspeccion.

Segun la norma NC ISO 9000:2000, la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad se establecen para proporcionar un punto de referencia para dirigir la
organizaciéon. Ambos determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion
a aplicar sus recursos para alcanzar sus resultados. El logro de los objetivos de la
calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto, la eficacia
operativa y el desempefio financiero, y en consecuencia sobre la satisfaccion y la
confianza sobre las partes interesadas.

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear una ambiente
donde en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un
sistema de gestidn de la calidad pueda operar eficazmente.

1.2 La gestion de la calidad

La Norma I1SO 9001:2008 define la gestion de la calidad como las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. Es
decir, implica la determinacion y aplicacién de la politica organizacional de calidad
con el objetivo de orientar las actividades de la organizacion para obtener y mantener
el nivel de calidad del producto o servicio que produce de acuerdo con las
necesidades de sus clientes internos o externos.

Este debe estar conformado por los procesos, procedimientos, instrucciones de
trabajo, mediciones y controles de las propias actividades u operaciones que se
realizan en la organizacion.

Por tal razén se constituye como un sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizaciéon con respecto a la calidad (ISO 9001:2008), asi como para asegurar su
buen funcionamiento y control en todo momento; proporcionado herramientas para la
implantacion de acciones de prevencion y correccién de deficiencias, defectos o
problemas. (Procedimiento de acciones preventivas). Incluye también los recursos
humanos y materiales, asi como las responsabilidades de los primeros, todo ello

organizado adecuadamente para cumplir con sus objetivos funcionales.
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Teniendo en cuenta que un sistema no es mas que: el conjunto de reglas o principios
sobre una materia racionalmente enlazados entre si. Conjunto de cosas que
relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto.

En la NC. ISO 9000: 2001 se plantea que sistema es un conjunto de elementos
mutuamente interrelacionados que interactdan.

Segun el Diccionario Filoséfico, (1980): todo sistema puede ser considerado como
un elemento de otro sistema mas alto a tiempo que sus elementos puedan
constituir un sistema por orden interior.

La adopcién de un SGC surge por una decision estratégica de la alta direccion de la
organizacion, motivada por intenciones de mejorar su desempefo, por medio de un
sistema de mejora continua, para dar una guia de actuacion clara y definida a su
empleomania sobre aspectos especificos del trabajo; para obtener la certificacion por
una tercera parte de su sistema de gestion, o por exigencias del entorno.

El proceso de disefio, desarrollo e implantacion de un SGC posee ventajas. Desde el
punto de vista externo potencia la imagen corporativa frente a sus clientes internos y
externos al mejorar su nivel de satisfaccibn de manera continua; aumenta la
confianza de grupos implicados del entorno en la propia organizacion y los procesos
gue en su interior se desarrollan; facilita las relaciones comerciales, la salida de sus
productos o servicios al exterior a partir del aseguramiento del cumplimiento de los
requisitos de calidad. Desde el punto de vista interno mejora la calidad de los
productos o servicios derivada de procesos mas eficientes para diferentes funciones
de la organizacion, introduce la vision de la calidad fomentando la mejora continua de
las estructuras de funcionamiento interno y externo; exige ciertos niveles de calidad
en los sistemas de gestion, productos y servicios, decrecen los costos de no calidad.
(Monzon Quintana, 2004)

Ademas, posee riesgos relacionados con el hecho que el desarrollo de estos
sistemas proporciona elementos de deteccion de actividades generadoras de no
calidad, pero si no se utlizan y desarrollan teniendo en cuenta todas las
circunstancias de la actividad, pueden ser generadores de burocracia inutil y
complicaciones innecesarias para las actividades, no obtener el compromiso y

colaboracion de todos los afectados. Se deben comunicar objetivos vy
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responsabilidades ya que una mala comunicacion conlleva la generacion de
importantes barreras en el desarrollo del andlisis e implantacién de medidas por
temores infundados.

Teniendo presente la revision bibliografica se puede concluir que la Norma ISO 9000
describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la
terminologia para los sistemas de gestion de la calidad; mientras que la Norma ISO
9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a
toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos
que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente. La Norma 1SO 9004
proporciona directrices que consideran tanto la eficacia y eficiencia del sistema de
gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la
organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas; y la
Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de
gestion de la calidad y de gestion ambiental.

La 1ISO 9001:2008 se estructura en cinco partes fundamentales en los capitulos del 4
al 8 (sistema de gestion de la calidad; responsabilidad de la direccion; gestion de los
recursos; realizacion del producto y medicién, andlisis y mejora).

La implantacion de un SGC es un proceso que se desarrolla por etapas, ellas son:
Diagnostico: Comparar las practicas actuales con los requisitos de la Norma ISO
9001, determinar puntos fuertes y débiles, identificar lo que hay que hacer y
establecer un plan de accién.

Compromiso y responsabilidades de la direccién: Formalizacion del compromiso
y demostrarlo con el dia a dia.

Formacion inicial: Preparacion para el cambio, concientizacién e implicacion del
personal a través de charlas, preparacion especializada en gestion de la calidad de
acuerdo a las necesidades de cada puesto.

Gestion de los procesos: Identificar, definir, controlar y mejorar los procesos de la
organizacion.

Documentacion de los elementos del sistema: Escribir lo que se hace
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Implantacién de los elementos del sistema: Hacer lo que se ha escrito, requiere
formacién especifica de los documentos preparados y montaje y preparacion de los
registros que lo requieran.

Seguimiento y mejoramiento: Implica hacer auditorias internas y revisiones al
sistema de gestion de la calidad, correccidén y puesta a punto: Comprobar qué se
esta haciendo, evaluar su conformidad y efectividad; mejora continua)

Certificacion del sistema de calidad: Reconocimiento formal por terceras partes de
la efectividad del sistema de calidad disefiado para cumplir los objetivos propuestos.
Su disefio e implementacion en una organizacién esta influenciado por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos que proporciona, los procesos que
emplea y el tamafio y estructura de la organizacion.

1.2.1 Principios de la gestion de la calidad

Para dirigir y operar una organizacion en forma exitosa, es necesario gestionarla en
una forma sistematica y visible. La orientacién para la gestion presentada en esta
Norma Internacional estd basada en los ocho principios de gestién de la calidad.
Estos principios han sido desarrollados para ser utilizados por la alta direccion
para dirigir a la organizacién hacia la mejora de su desempefio. Un principio de
gestion de la calidad es una regla o creencia profunda y fundamental, para dirigir y
hacer funcionar una organizacion, enfocada a una mejora continua de la ejecucion a
largo plazo y centrandose en los clientes.

Estos principios se exponen a continuacion:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacién. Requiere las siguientes acciones: establecer una clara vision del futuro
de la organizacién (objetivos y metas desafiantes), crear y mantener valores
compartidos y modelos éticos de comportamiento en todos los niveles de la

organizacion, proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacion y la
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libertad para actuar con responsabilidad y autoridad, inspirar, animar y reconocer las
contribuciones del personal.

La alta direccion presentara evidencias de su compromiso con el desarrollo, la
aplicacion y el mejoramiento del SGC: comunicando a la organizacion la importancia
de cumplir tanto los requisitos del cliente como los obligatorios; estableciendo la
politica de la calidad; garantizando que se definan los objetivos de la calidad
realizando la revision de la direccidn; y garantizando la disponibilidad de los recursos
Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion. El personal debera: comprender la importancia de su
papel y su contribucidn en la organizacion, identificar las limitaciones en su trabajo,
aceptar sus competencias y la responsabilidad en la resolucion de problemas,
evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales, realizar la
bldsqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias, conocimiento y
experiencias, compartir libremente conocimientos y experiencias.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos. Lo anterior requiere estructurar un sistema
para alcanzar los objetivos de la organizacion de la forma mas eficaz, entender las
interdependencias existentes entre los diferentes procesos del sistema, definir como
las actividades especificas dentro del sistema deberian de funcionar y establecerlo
como objetivo y mejorar continuamente el sistema a través de la medicién y la
evaluacion.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta. Esto requiere analisis y evaluacion de la
situacion existente para identificar areas de mejor, establecimiento de objetivos de

mejora, busqueda de soluciones para alcanzar los objetivos, evaluacion de
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soluciones y seleccién de las mas 6ptimas, implantar la solucion(es) seleccionada,
evaluacion de los resultados y la formalizacién de cambios

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y la informacion. Ello permitira asegurar, a traves
del andlisis, que los datos y la informacion son suficientemente precisos y fiables,
que los datos sean accesibles para aquellos que los necesiten. Ademas, es
importante tomar decisiones y emprender acciones en base al analisis de los hechos,
la experiencia y la intuicion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relaciébn mutuamente beneficiosa aumenta
la capacidad de ambos para crear valor. Ello presupone identificar y seleccionar los
suministradores clave, establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto
plazo con las consideraciones a largo plazo, hacer un fondo comin de competencias
y recursos con los asociados clave, crear comunicaciones claras y abiertas,
establecer actividades conjuntas de mejora, asi como inspirar, animar y reconocer
las mejoras y los logros.

El uso exitoso de estos ocho principios por una organizacion dara por resultado
beneficios para todas las partes interesadas.

Al analizar cada uno de estos principios se observa que la mayoria de ellos
concuerda con los puntos coincidentes de las filosofias de los autores mas
representativos de la calidad, lo cual les da fuerza. Estos principios es preciso
considerarlos al gestionar la calidad. (Gonzélez, 1999)

1.2.2 Enfoques de la gestion de la calidad

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestiéon de la calidad
comprende diferentes etapas tales como: determinar las necesidades y expectativas
de los clientes y de otras partes interesadas; establecer la politica y objetivos de la
calidad de la organizacion; determinar los procesos y las responsabilidades
necesarias para el logro de los objetivos de la calidad; determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad; establecer los
meétodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso; aplicar estas medidas

para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso; determinar los medios para
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prevenir no conformidades y eliminar sus causas; establecer y aplicar un proceso
para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema de
gestion de la calidad ya existente. Una organizacion que adopte el enfoque anterior
genera confianza en la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus
productos/servicios, y proporciona una base para la mejora continua. Esto puede
conducir a un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas
y al éxito de la organizacion.

1.3 La gestion de la calidad en la Educacion Superior.

El movimiento actual en pro de la elevacion de los niveles de calidad de la Educacion
Superior propone, en primer lugar, un esfuerzo clarificador del concepto de calidad y
sus implicaciones. La primera aproximacion especifica a la calidad educativa,
ademas de la permanente y tradicional referencia a una “buena educacion”, a un
“‘buen plan de estudios” o a una “buena Universidad”, corresponde histéricamente al
periodo de la década de los afios sesenta y el concepto es utilizado sin claras
connotaciones tedricas.

Autores como Diez Hochleitner (1969) y Beeby (1970) plantearon que la calidad se
atribuye a la accién de factores cualitativos, elementos que estan relacionados
esencialmente con los procesos que determinan la llamada eficacia interna del
sistema o calidad de la educaciéon. Recientemente, y en relacion con este tema, la
calidad como eficacia interna de los sistemas e instituciones de educacion
universitaria aparece como reaccion a la insuficiencia de los indicadores cuantitativos
de eficacia y productividad, y se vincula con las caracteristicas, consideradas
cualitativas, de los procesos y productos de la Universidad.

Sin embargo, en nuestros dias la educaciéon superior no sélo preocupa a los
participantes en el proceso educativo (profesores, alumnos, investigadores y
directivos universitarios) y, a los gobiernos y sus agencias, sino también a los
empresarios y empleadores que consideran a las instituciones universitarias como
centros de capacitacion de profesionales de alto nivel y de produccién de

conocimiento y tecnologia esenciales para mantener el ritmo de desarrollo
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econdémico. Por esto, se ponen de manifiesto nuevas vinculaciones de la calidad
universitaria con factores de costo-efectividad y costo-beneficio.

A pesar de la gran masa de literatura sobre calidad de la educacion en la perspectiva
de la gestion (control de calidad, auditoria, valoracion, politicas y asignacion de
fondos publicos, entre otros), el concepto de calidad ha quedado en la penumbra.
Partiendo de esto, Harvey & Green (1993), analizaron cinco diferentes concepciones
de calidad y su relevancia para la educacion superior, tales como: fenGmeno
excepcional, logro de un propdsito, perfeccion o coherencia, relacion valor — costo,
transformacién (cambio cualitativo).

Calidad como fenbmeno excepcional: Esta concepcion acepta como axioméatico que
la calidad es algo especial. Y se pueden distinguir tres variantes de esta nocion: la
idea tradicional, la calidad como excelencia y la satisfaccion de un conjunto de
requisitos. La nocién tradicional de calidad implica distincion, clase, exclusividad,
elitismo y, en gran medida, un aspecto inaccesible para la mayoria. La calidad, segun
esta concepcion, no puede ser juzgada ni medida, y es contrastada con un conjunto
de criterios. No se intenta definir la calidad asi concebida, simplemente se reconoce
cuando existe.

La calidad como excelencia implica la superacién de altos estandares, estd muy
vinculada con la concepcidén tradicional, pero se identifica los componentes de la
excelencia. Esta radica en los insumos y los productos o resultados.

Una Universidad que atrae a los mejores estudiantes, los mejores profesores, los
mejores recursos fisicos y tecnolégicos, por su propia naturaleza, es de calidad, es
excelente y producird graduados de alta calidad.

El énfasis de esta concepcidon en los “niveles de entrada y salida” constituye una
medida absoluta de la calidad y la nocién de “centros de excelencia” se apoya en
esta concepcion. Alexander Astin (1990) sefiala que la excelencia, en este sentido, a
menudo es juzgada por la reputacion de la institucion y el nivel de sus recursos.
Ambos elementos se refuerzan, puesto que un alto nivel de recursos respalda la

buena reputacion institucional, y a la vez que ésta atrae nuevos bienes.
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Por consiguiente, la excelencia abarca tanto los elementos de entrada al sistema
como los de salida y puede ser definida como “hacer bien las cosas adecuadas”
donde el nivel de la salida es funcion del nivel de la entrada.

De modo que, cuando se habla de "centros de excelencia" se esta utilizando esta
nocion de calidad excepcional.

Calidad como satisfaccion de un conjunto de requisitos: se identifica, generalmente,
con la de los productos que superan el "control de calidad”. Los contrastes se basan
en criterios alcanzables destinados a "rechazar" los productos defectuosos, es el
resultado del "control cientifico de calidad”, pues supone la conformacién de acuerdo
con unos estandares, la cual implica que la calidad mejora conforme se elevan los
estandares.

Esta forma de concebir la calidad presupone que los estandares son objetivos y
estaticos; no obstante, éstos son acordados y sujetos a nuevas negociaciones, a la
luz de cambios en las circunstancias. También implica que existen cualidades
comunes susceptibles de ser medidas y evaluar el grado de desempefio.

Sin embargo, desde los afios 80 los estandares se estan viendo como un punto de
preocupacion en diversos paises, por cuanto parecen opacar la creatividad e
innovacion institucional tan importantes en un mercado interinstitucional altamente
competitivo.

Por otra parte, se ha visto que es posible la provision de estandares no universales
para la educacién superior, pues dan a las instituciones una oportunidad de aspirar a
tener calidad en la medida que distintos conjuntos de estdndares sean formulados
para distintos tipos de instituciones (Crawford, 1992).

Sin embargo, la introduccion de estandares relativos versus absolutos para juzgar las
instituciones provoca inquietud en relacion con grados de comparacion, ademas de
gque muchas veces no se sabe mucho respecto de los criterios utilizados para
formular dichos estandares. De manera que podria no estarse de acuerdo respecto
de la calidad de un producto, aun cuando esté conforme con ciertos estandares. Es
posible que esto se deba al hecho de que calidad, segun estandares relativos, parece

subestimar la nocidon de que ésta implica un aspecto por encima de lo comun vy el
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cumplimiento de estandares podria ser visto como comun u ordinario y en ningun
caso excepcional.

Calidad como perfeccion o coherencia: Esta segunda aproximacion se fundamenta
en dos premisas: una implica cero defectos y la otra, hacer las cosas bien desde la
primera vez. En calidad igual a cero defectos, la excelencia se define en términos de
conformacion con una particular especificacion. Esta no es un estandar ni es
evaluada contra ningun estandar. El producto o servicio es juzgado por su
conformidad con la especificacion, la cual es predefinida y medible, pues perfeccion
consiste en asegurar que todo esté correcto, carente de errores; aun mas, este
enfoque exige que dicha perfeccion sea entregada de manera consistente.

El concepto de excelencia involucrado en este enfoque también implica una filosofia
de prevencion, en vez de inspeccion. El énfasis esta en asegurarse de que en cada
etapa del proceso productivo no ocurran fallas, ain mas que en esperar la inspeccion
del producto final para identificar defectos.

Peters & Waterman, (1982) consideran que el enfoque “cero defectos” esta
intimamente ligado con la nociéon de “cultura de calidad”, la cual se da en la
organizaciéon donde la responsabilidad recae sobre todo y no solamente en los
controladores de calidad (Crosby, 1986). El hacer las cosas bien la primera vez
implica que en cada etapa del proceso las personas involucradas se aseguran de
que el producto va saliendo y entrando libre de defectos. No hay chequeo de
productos terminados, por el contrario, el énfasis esta en asegurarse de que todo se
hace bien desde el inicio y que la calidad es responsabilidad de todos. De cierta
manera puede hablarse, de una democratizacién de la calidad.

Calidad como logro de un proposito: Este enfoque va mas alla de los procesos y los
productos o servicios. La calidad tiene sentido en relacion con el propésito del
producto o servicio, lo cual implica una definicion funcional. De modo que existe
calidad en la medida en que un producto o un servicio se ajustan a las exigencias del
cliente, es decir la dimension méas importante de la calidad es la funcionalidad. Por lo
tanto un producto o servicio “perfecto” es totalmente inutil si no sirve para satisfacer

la necesidad para la que fue creado.
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En el contexto de la educacién superior, el concepto de calidad, segun los
requerimientos del cliente, provoca varias interrogantes segun sea el contexto.
Primero, ¢Quién es el cliente de la educacién superior?; ¢Son clientes los
estudiantes o las agencias que aportan recursos; los empleadores o los padres que
velan por la educacion de sus hijos? ¢Qué son los estudiantes?, ¢Son clientes,
productos o ambos? O quizds se deberia hablar de los estudiantes como
“‘consumidores” de la educacion, pues son ellos quienes ingresan al sistema,
“sobrellevan” el proceso y emergen “educados”.

Calidad como relacidon costo-valor: Esta posicion es mantenida por algunos
gobiernos, cuando exigen a las universidades que justifiguen los costos (de
inversiones y de operacion). La idea de eficiencia econdmica esta en la base de esta
nocion, pues incluye como eje central el mecanismo de "accountability” (rendicién de
cuentas) al publico contribuyente de los sistemas publicos. La efectividad, desde esta
perspectiva, es considerada en términos de mecanismos de control (auditorias de
calidad), resultados cuantificables (indicadores de desempefio) y evaluaciones de la
ensefianza y de la investigacion. La idea no es utilizar los recursos para mejorar una
calidad mediocre, sino en que es necesario retirar los recursos del desempefio
mediocre y estimular la busqueda de lo mejor. Aquellos que creen en esta idea
esperan enrolar a mas gente en educacién superior con una minima inversion
disminuyendo asi el costo - efectividad y aumentando la competencia por recursos y
buenos estudiantes.

Calidad como transformacion: Esta nocion se basa en el “cambio cualitativo”,
cuestiona la idea de calidad centrada en el producto, pues considera que la calidad
radica, por un lado, en desarrollar las capacidades del consumidor (estudiante) y, por
otro, en posibilitarle para influir en su propia transformacion.

En el primer caso, el “valor agregado” es una medida de calidad en términos del
grado en que la experiencia educativa incremente el conocimiento, las capacidades y
las destrezas de los estudiantes.

En el segundo, supone una implicacién del estudiante en la toma de decisiones que
afectan su transformacion que, a la vez, proporciona la oportunidad de ampliar sus

posibilidades para participar en la vida profesional.
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Esta idea de calidad como transformacién cuestiona la relevancia del enfoque de
calidad centrado en el producto (Elton, 1992), dado que la educacion no es un
servicio para un cliente, sino que un proceso continuo de transformacion del
participante, sea estudiante o investigador. Por ende esto lleva a dos conceptos de
calidad transformacional en educacion: el enriquecimiento del consumidor y el
reforzamiento del consumidor.

Otro elemento de la calidad transformativa es la entrega de poder que se da al
alumno (Burrows & Harvey, 1992), lo cual implica otorgar poder a los estudiantes
para influir en su propia transformacion. Ello permite, por una parte, involucrar al
estudiante en el proceso de toma de decisiones que afecta su propia transformacion.
Tal como sefiala Miller & Funnell (1992), "en cierta medida el que aprende debe
apropiarse del proceso de aprendizaje y adquirir responsabilidad en la determinacion
del estilo y forma de entrega del aprendizaje”. Ademas, el proceso de transformacion
provee la oportunidad de auto fortalecimiento con consecuencias positivas en el
propio proceso de toma de decisiones.

El trabajo de Arthur Chickering sobre el impacto que tiene la educacion universitaria
en jovenes adultos, avala también esta afirmacion (Chickering,1978). Algunas
maneras de otorgar poder a los estudiantes y hacerlos protagonistas de su propia
transformacion son: la evaluacion de la docencia de los estudiantes, la seleccion de
algunas actividades curriculares como cursos de libre eleccién o estudio dirigido, la
utilizacion de contratos de aprendizaje y el desarrollo de pensamiento creativo. Esto
requiere que el joven sea tratado como actor intelectual y no como un simple
receptor de informacion.

El otorgar poder al estudiante implica transformar la habilidad conceptual y la
conciencia del alumno, lo cual conlleva un grado de amenaza para el docente,
puesto que, como sefalan (Burrows & Harvey, 1992) provoca no solo la pérdida de
control sobre la organizacién estructural de la actividad académica, sino de los
procesos intelectuales. El investir de poder a los estudiantes equivale a involucrar al
consumidor en fijar estandares, y la calidad es juzgada en términos de la

democratizacion del proceso y no solamente del resultado.
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A partir de lo anterior se puede hacer un resumen sobre calidad en educacion
superior. Asi pues, calidad es un concepto filosofico, sus definiciones varian
reflejando diferentes perspectivas del individuo y la sociedad. Por eso, es posible que
sea definido segun un abanico de cualidades. No obstante, se podria tratar de definir
los criterios que cada actor interesado utliza cuando juzga la calidad de una
institucion. Este enfoque pragmaético llama a establecer un conjunto de criterios que
reflejen aspectos de calidad de sentido comdn y busque formas convenientes para
cuantificar dicha calidad (sin que estas formas se conviertan en fines).

Disponer de un conjunto de criterios desde la perspectiva de distintos grupos y no
sustentar una definicion univoca de calidad puede ofrecer una solucién practica a un
asunto filoséfico altamente complejo, no porque se carezca de una teoria
subyacente, sino porque diferentes grupos tienen el derecho de ostentar distintas
perspectivas.

Por tanto, es perfectamente legitimo que las agencias gubernamentales demanden
eficiencia en los recursos invertidos, que los padres y estudiantes exijan excelencia,
que los empleadores esperen un producto con aptitud para un propdsito y que la
comunidad en general considere que en la educacion superior debe haber calidad
total. Por consiguiente este enfoque involucra las cinco concepciones analizadas.

La caracterizacion del concepto de "calidad universitaria” requiere superar la
tendencia a considerar en si mismas las caracteristicas especificas de acuerdo con
el contexto, entrada, proceso, producto y propdsito de la educacién en cada
institucién y tratar de identificar los rasgos comunes en todas. Parece evidente que si
se consideran de alta calidad dos o mas instituciones universitarias con culturas y
valores diferentes, no es posible vincular la calidad de la educacién con los valores,
metas y objetivos, programas, formacion del profesorado, entre otros, especificos de
cada institucion.

La calidad debe radicar, mas alla de estos elementos en que difieren, en alguna
caracteristica comun a todos ellos. En consecuencia, para conceptualizar la calidad
de la educacion es preciso superar la consideracion aislada de las caracteristicas
especificas de los distintos elementos o componentes y centrar la atencion en las

relaciones entre ellos.
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La tendencia a nivel mundial a fomentar los mecanismos de acreditacion dada la
globalizacion de mercados, pasa de ser “voluntaria” a ser “indispensable” para la
subsistencia de la universidad, por lo tanto, este tema debe ser de especial interés
para la comunidad académica. El proyecto de una nueva universidad se esta
gestando en el marco de las politicas y sociales en el pais, tiene como sus ejes la
“calidad” y la “excelencia académica”, muy ligado con el debate tanto al interior de la
sociedad cubana como en el ambito de los organismos internacionales.

Un documento de la UNESCO (1995), “Documento de politica para el cambio y el
desarrollo de la educacion superior” pretende poner en un lugar prioritario de la
agenda nacional el tema de la educacion y suscitar una renovacion del apoyo a la
educacién superior, a nivel mundial, como el instrumento por excelencia para
alcanzar el desarrollo humano sustentable.

El documento es explicito en solicitar a las I.E.S que elaboren, en consulta y
coordinaciéon con todos los sectores que tienen que ver con ella, “una nueva visién”
de sus objetivos, tareas y funcionamiento, de cara al nuevo siglo. Los temas de
interés para el objeto de estudio son: una de las tendencias que debe ser apoyada
por todos los medios disponibles es la diversificacion, pero para obtener el apoyo se
debe garantizar la calidad de las instituciones y programas; se deben reexaminar las
relaciones entre la educacion superior y la sociedad civil y, de manera particular,
entre la educacién superior - universo de trabajo - sector productivo; flexibilidad del
sistema de educacion superior para hacerle frente a los retos de un mercado de
trabajo rapidamente cambiante; las IES deben resaltar los valores éticos y morales
en la sociedad, procurando despertar un espiritu civico activo y participativo entre los
futuros graduados; deben existir relaciones constructivas entre Estado y Universidad,
como requisito para el proceso de transformacion de la educacién superior, estas
relaciones se fundamentan en el respeto a la libertad académica y a la autonomia
institucional, como tarea relevante se destaca el esfuerzo especial para renovar los
métodos de ensefianza - aprendizaje y destacar el lugar de la docencia; la
universidad debe ser un lugar donde se imparta una formacion de alta calidad, que
prepare a los estudiantes para desenvolverse de manera eficiente y efectiva en una

amplia gama de funciones y actividades civicas y profesionales; un ambito de
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aprendizaje fundamentado solo en la calidad y conocimiento, que le inculque a los
futuros graduados el compromiso de seguir buscando el conocimiento y el sentido de
responsabilidad para poner su formacion al servicio del desarrollo social.

Estos aportes documentales enfocan tres elementos comunes:

La diversificacién: la universidad debera flexibilizar sus estructuras académicas y
métodos de ensefianza, ademas, evolucionar hacia la integracion de un sistema
nacional de educacion superior universitaria. La educacion superior como sistema
debe ser un centro de educacion permanente para la formacién, actualizacion y el
reentrenamiento.

Innovacion: el paradigma de la educacion superior actual responde a la sociedad
industrial, que esta en proceso de profunda mutacion, pero que aun no da paso a la
sociedad postmoderna, que (Toffler, 1995), denomina “la sociedad del conocimiento”,
otros autores se refieren en este sentido a “la sociedad de la informacion”. La
innovacion implica un sistema de educacién superior al servicio de la imaginacion y
de la creatividad, lo cual representa promover la transformacion curricular y en los
meétodos de ensefianza - aprendizaje.

Demanda de mercado: respecto de la relevancia y competitividad de los graduados.
La relacion con el mercado de trabajo se basa en la naturaleza cambiante de los
empleos, que demandan conocimientos y destrezas en constante renovacion y
evolucion. Se requiere un sistema de educacion superior lo suficientemente flexible
para hacer frente a un mercado de trabajo rapidamente cambiante. El documento de
UNESCO sostiene, “nos encontramos en una época en que ya no se puede aplicar
mas la ecuacion “titulo = trabajo”, se espera que la educacion superior produzca
egresados que no solo puedan ser buscadores de trabajo, sino también empresarios
de éxito y creadores de empleo”.

A tono con todo lo anterior, el Dr. Carlos Tunnermann, (1996) sefala que “... La
instalacion en el futuro y la incorporacion de la vision prospectiva, haran que la
educacién superior contribuya a la elaboracion de los proyectos futuros de la
sociedad, inspirados en la solidaridad, en la equidad y en el respeto del ambiente...”.
Por tal razon se asume que las universidades no tienen otra opcion real sino atender

estas nuevas necesidades porque si dejan de hacerlo se hallaran otras maneras de
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atender estas demandas y las universidades que funcionen mal y no respondan a
estas presiones terminard tomando malos caminos en cuanto a su desarrollo lo que
no le permitird avanzar satisfactoriamente.

1.3.1 La gestion de la calidad en las Secretarias Docentes. Normas vy
procedimientos de Secretaria Docente.

La gestidén de la calidad en el sistema de la Educacion Superior es el producto de
varios factores y procesos que en él se efectuan.

En el sistema universitario existen tres procesos basicos: docencia, investigacion y
extension. Existe igualmente un proceso general que envuelve a todos: el proceso
de gestidon, donde las organizaciones docentes como las secretarias no estan
exentas de estas nuevas exigencias en el proceso de control de las universidades,
teniendo en cuenta que la gestién de la calidad no es mas que las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo relativo a la Calidad. (N/C
ISO 9000:2005). La misma se caracteriza por un mayor énfasis en el papel de la alta
direccién, medir la satisfaccion del cliente, la mejora continua, enfoque de proceso,
planificacion de la calidad, considera los beneficios y necesidades de todas las
partes interesadas.

Segun el Manual de normas y procedimientos para el trabajo de las Secretarias en
las Instituciones de Educacion Superior (Resolucion 184/11): las Secretarias
Docentes son dependencias universitarias que realizan las funciones de registro
general, documentacién y expedicion de certificaciones, en cumplimiento de las
normas y procedimientos establecidos para los procesos de matricula; control de
expedientes académicos, control de cumplimiento de los planes del proceso docente,
expedicion de titulos y certificaciones, organizacion y preservacion de archivos.
Actuan de acuerdo con los preceptos de planificacion, organizacion, coordinacion y
eficiencia, en estricto cumplimiento de los reglamentos, normas y procedimientos
dictados por las instancias superiores y por la propia universidad en el ejercicio de
Sus respectivas competencias.

En las relaciones de trabajo y para el servicio efectivo a profesores, estudiantes y
poblacion en general buscando la calidad del servicio que ofrece actia con
objetividad y transparencia.
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Las Secretarias Docentes de Facultad se subordinan directamente al Decano y las
Secretarias de Filiales universitarias municipales, filiales universitarias y unidades
docentes se subordinan directamente a sus respectivos Directores. En todos los
casos estas se subordinan metodologicamente a la Secretaria General de la
Universidad. Dichas organizaciones docentes estdn estructuradas en
correspondencia de la matricula de su Facultad o Filial contando con un secretaria
docente que es el responsable del area y los técnicos o especialistas.

Las Secretarias Generales asi como las Docentes estdn comprometidas con el
mejoramiento continuo de sus procesos, garantizando que Sus servicios sean
eficaces y oportunos, satisfaciendo las necesidades y expectativas de la comunidad
universitaria y publico en general.

Dentro de los objetivos de calidad propuestos se encuentran:

v Mejorar continuamente la eficacia en cuanto a los tiempos relacionados con la
gestibn de la documentacién solicitada por nuestros clientes mediante el
control y la optimizacion del desempefio de los procesos existentes.

v Incrementar la satisfaccion de nuestros clientes por el servicio brindado, a
través del establecimiento de métodos y procedimientos que permitan medir y
mejorar el trato ofrecido a los mismos.

Es por ello que las Secretarias Docentes garantizan el registro, procedimiento,
control, custodia y conservacion de la documentacion que le corresponde
relacionada con la educacién de pregrado y posgrado de la Facultad o Filial.

Para lograr el buen funcionamiento del trabajo del Secretario Docente, el Ministerio
de Educacién Superior ha emitido varias normas y reglamentos para perfeccionar la
labor que este realiza.

1.4 Procesos de evaluacién y acreditacién

El mundo moderno impone a las IES la responsabilidad social, no solamente de
formar profesionales de calidad, sino de responder con ética y pertinencia al
complejo de competitividad y globalizacion. Esto implica que dichas instituciones
creen, organicen Yy promuevan sistemas de autoevaluacion orientados al
mejoramiento de la calidad, de tal manera que puedan ubicarse en un alto nivel de

pertinencia social, ademas de tratar de encarnar un estilo de trabajo autorregulado.
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La cultura de la autorregulacién propicia sinergia entre las diferentes unidades que
configuran la organizacion, con el fin de realizar de manera integrada las tres
funciones sustantivas de la universidad: docencia, investigacion y extension, con el
propésito de aportar al desarrollo humano y social. El trabajo autorregulado debe
crear y consolidar habitos y practicas laborales que propicien la actividad académica
reflexiva para potenciar las fortalezas y trabajar sobre las debilidades, para
responder a los retos de la época y proponer formas creativas y humanizadas, de
realizacion personal y social.

Por esto, el sistema debe ser abierto y flexible, el proceso de autoevaluacion debe
ser permanente, con un plan de accion para rectificar, reafirmar y adaptarse, con el
fin de responder con oportunidad, eficiencia y calidad, a las demandas de la
sociedad, tanto en el ambito nacional como internacional. El esfuerzo debera ser
integral y sostenido, en pro de mejorar la calidad del sistema universitario, esto
implica una gestién eficiente, oportuna y transparente.

La consolidacion del sistema de autoevaluacion y acreditacion sirve para dar
seguridad, crédito de la calidad de los programas académicos e impulsar el
aseguramiento y permanencia de esta. La propuesta de este sistema parte de la idea
de que una transformacion solo se puede lograr con el compromiso de todos y cada
uno de los miembros de la comunidad académica, siendo indispensable que lo
asuman como propia en el dmbito de su responsabilidad y creen sus planes,
inmersos en la dinAmica institucional, pero asumidos dentro de sus tareas.

1.4.1 ;Qué es la acreditacion institucional?

Se debe precisar que la acreditacion institucional define la evaluacion extrinseca de
la calidad en la necesidad de demostrar procesos responsables a uno 0 mas grupos
sociales interesados en los resultados institucionales. Dichos resultados buscan
definir por una parte las misiones encomendadas por los sistemas sociales a las
universidades y por la otra, demostrar que estas instituciones han cumplido
efectivamente dicha mision.

Es un proceso por el cual una institucién voluntariamente acuerda someterse a una
entidad evaluadora con el propésito de promover la calidad de los servicios y
productos que ofrece. Estar acreditada significa que una I.E.S se ha sometido
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voluntariamente a un examen comprehensivo para determinar si opera en un nivel de
calidad adecuado. Acreditar significa dar confianza. Por tanto, la acreditacion no es
otra cosa que la certificacion de la calidad de los procesos que se desarrollan en la
IES y los productos o servicios que de ellos emanan.

Es un resultado del proceso sistematico y voluntario de evaluacion total (supone el
vencimiento de la autoevaluacion y evaluacién externa por pares académicos), pues
no se puede certificar honestamente la calidad si tal certificacion no esta sélidamente
fundamentada en los resultados objetivos de la evaluacion. Esta acreditacion debera
ser hecha por una instancia idonea de la comunidad cientifica y/o tecnolégica
nacional, que incluya a varias instituciones vinculadas con el quehacer de la unidad
de informacidn, quienes constituirian la instancia acreditadora.

Resumiendo, se puede concluir que la acreditacion es un proceso en el cual un
grupo externo juzga el nivel de calidad de uno o mas programas especificos de una
institucién de educacion superior, mediante el uso de estandares preestablecidos.

En el proceso de acreditacion se distinguen dos aspectos: la evaluacion de la calidad
realizada por la institucion misma, por agentes externos que pueden penetrar en la
naturaleza de lo que se evalla y por una institucibn de acreditacion; y el
reconocimiento publico de la calidad.

Todo lo anterior se traduce en tres etapas dentro del proceso de acreditacion. Ellas
son: la autoevaluacion, que consiste en el estudio llevado a cabo por las instituciones
sobre la base de los criterios, caracteristicas, variables e indicadores definidos por
instituciones de acreditacion. La institucién debe asumir el liderazgo de este proceso
y propiciar la participacion amplia de la comunidad, la evaluacion externa o
evaluacion por pares, que utiliza como punto de partida la autoevaluacion, verifica
sus resultados, identifica las condiciones internas de operacion de la institucion o de
los programas y concluye en un juicio sobre la calidad de una u otros, asi como la
evaluacion final que se realiza a partir de los resultados de la autoevaluacion y de la

evaluacién externa.
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1.4.2 Objetivos de la acreditacion

El proceso de acreditacion, integralmente considerado, tiene los objetivos siguientes:

Ser un mecanismo para que las instituciones rindan cuentas ante la sociedad y el

Estado sobre el servicio/producto que prestan.

Ser un instrumento mediante el cual el Estado o la institucion acreditadora da
fe publica de la calidad de las instituciones.

Brindar informacién confiable a los usuarios.

Propiciar el mejoramiento de la calidad de la unidad de informacion.

Propiciar la idoneidad y la solidez de las instituciones que prestan el servicio.
Ser un incentivo para los académicos, en la medida en que permita objetivar el
sentido y la credibilidad de su trabajo y propiciar el reconocimiento de sus
realizaciones.

Ser un incentivo para que las instituciones verifiquen el cumplimiento de su
mision, sus propaositos y sus objetivos.

Propiciar el autoexamen permanente de instituciones y programas

académicos en el contexto de una cultura de la evaluacion.

1.4.3 Pasos del proceso de acreditacion:

1.

El organismo que acredita establece los estdndares e indica los
procedimientos para tomar las decisiones relativas al proceso. Para ello se
utilizan comisiones de pares que otorgan la acreditacién correspondiente.

La institucién o el programa se describe, analiza y se valora a si mismo en un
proceso de autoevaluacion.

Un equipo de evaluacién conformado por pares examina los resultados de la
autoevaluacion con los estandares preestablecidos.

La institucion evaluada analiza y responde el informe de la comisién.

La comision evaluadora que acredita decide si otorga, niega o reafirma la

acreditacion.

1.4.4 Modelos empleados para evaluacion de la calidad en IES.

Uno de los modelos empleados para evaluacion de la calidad en IES es el realizado

por el Centro Interuniversitario de Desarrollo (CINDA). Dicho modelo identifica seis

dimensiones basicas para medir la calidad como lo son: relevancia, efectividad,
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disponibilidad de recursos, eficiencia, eficacia y procesos, asi como los indicadores,
la funcién universitaria que involucra, el nivel en que se aplica y la fuente de donde
se recogen los datos provenientes de los actores participantes en el proceso.

En el caso de Cuba, el Ministerio de Educacion Superior ha implementado desde
hace alrededor de doce afios el Sistema Universitario de Programas de Acreditacion
(SUPRA), que ha venido a perfeccionar el sistema de inspeccion y evaluacion de las
IES realizado por medio de inspecciones estatales de caracter general o parcial,
dirigidos a los principales procesos del subsistema como la formacion de
profesionales, la actividad cientifico-técnica, la educacion de postgrado y la extension
universitaria. Vale significar que la Junta de Acreditacién Nacional (JAN) surge en el
afio 2000.

Todo lo anterior se fundamenta en que una institucién educativa autorregulada debe
necesariamente revisar de manera continua y sistematica los objetivos de sus tareas,
establecer un sistema eficiente de informacion que se fundamente en hechos y
opiniones de los distintos elementos del sistema, actuar sobre la base de estudios
cientificos, y conectar los resultados con la planificacién, la asignacion de recursos y
el mejoramiento de los procesos institucionales.

Para todo ello la institucion debe revisarse a si misma de manera sistémica y
organizada, lo que implica la realizacibn de procesos de autoevaluacion. Si, la
autoevaluacion es principalmente un medio o herramienta que la institucién utiliza en
la busqueda de la excelencia. (CINDA, 1994)

En otro orden de analisis es necesario referirse a la evaluaciéon como instrumento de
gestion. Las instituciones educativas la utilizan para asegurarse que sSus procesos
internos permiten que realice 6ptimamente su misién, ya que permite describir y
corregir las debilidades y también identificar las fortalezas, su primer objetivo es el
mejoramiento, N0 €s un mecanismo para sancionar.

La evaluacion guarda estrecha relacion con la autoevaluacion, que es considerada
un instrumento fundamental en el mejoramiento institucional por cuanto permite el
analisis interno de la calidad del objeto de estudio, que es y desea ser, y que de
hecho realiza; como opera y cOmo se organiza y administra. Carlos Tunnermann

(1996) sefiala que es “... un proceso formativo, que proporciona un marco adecuado
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para la planificacion y ejecucion de acciones correctivas dentro de la institucion. Esta
caracteristica la convierte en un proceso dinamizador del mejoramiento y crecimiento
institucional.

Por otra parte, al ser un trabajo eminentemente participativo, estimula el autoanalisis
introspectivo en toda la gama de actores institucionales, administradores, profesores,
personal administrativo, estudiantes, etc., contribuyendo a su mejor conocimiento
mutuo y de su propia responsabilidad en la institucion, proporcionandoles orientacion
y motivaciéon para su perfeccionamiento.” (Tunnermann B)

Por otra parte la evaluacion externa es aquel proceso realizado por agentes externos
a la organizacion, a quienes se les conoce como pares académicos. La evaluacion
externa consiste en el analisis de la autoevaluacion, con el fin de validar el proceso,
sus resultados y brindar retroalimentacion tanto a la autoevaluacion como al plan de
mejoramiento propuesto. La evaluacion externa le da credibilidad al proceso
realizado.

A manera de resumen se debe significar que tres etapas caracterizan el proceso de
acreditacion en casi todos los sistemas, la autoevaluacion que la realiza la institucion
que ingresa al sistema siguiendo generalmente las orientaciones definidas por el
organismo de acreditacion; la evaluacion externa que realizan los equipos de pares
evaluadores, y la evaluacion final a cargo del ente que conduce la acreditacion. La
acreditacion puede ser institucional (evaluada toda la institucion), o puede versar
sobre programas especificos en funcionamiento. La acreditacién mide la calidad,
pero no en forma de ordenamiento jerarquico, sino respecto de niveles o estandares.
Es una medida que debe complementarse con cambios organizativos y de eficacia
de los programas de estudio, que logicamente varian con el avance del
conocimiento. La tendencia es que la informacion derivada de la acreditacion de un
programa se incluya en la informacion creciente que se coloca en la red, accesible a
cualquier persona interesada. Esta informacion debe incluir decisiones sobre la
transferencia de créditos entre instituciones acreditadas. La existencia de una
acreditacion favorece ese intercambio de créditos. A veces se habla de alta calidad

(calidad alta), otras veces de excelencia (RIACES, 2004)
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1.5 Sistema de indicadores de calidad: eficienciay eficacia

Tradicionalmente, las empresas han medido su desempefio basandose
exclusivamente en indicadores financieros clasicos (aumento de ventas, disminucion
de costos, etc.). La gerencia moderna, sin embargo, exige al gerente realizar un
seguimiento mucho mas amplio, que incluya otras variables de interés para la
organizacion. Por tanto, se hace necesario precisar que en relacion con la gestion los
indicadores constituyen medidas que se utilizan para determinar el éxito de un
proyecto o una organizacion.

Estos indicadores suelen establecerse por los lideres de un proyecto u organizacion,
y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para
evaluar el desempefio y los resultados. Existen disimiles clasificaciones de los
indicadores de gestion. Segun los expertos en Contabilidad Gerencial, por ejemplo,
los indicadores de gestion se clasifican en seis tipos: de ventaja competitiva, de
desempefio financiero, de flexibilidad, de utilizacion de recursos, de calidad de
servicio y de innovacion. Los dos primeros son de "resultados”, y los otros cuatros
tienen que ver con los "medios"” para lograr esos resultados.

A los efectos del presente trabajo se utilizara la clasificacion de estos en las
dimensiones: eficiencia (producir los mejores resultados posibles con los recursos
disponibles) y efectividad (el nivel de logro de los requerimientos u objetivos).
(Martinez Bernal, 2010)

Otro acercamiento al tema de los indicadores de gestion es el Balanced Scorecard,
que plantea la necesidad de hacer seguimiento, ademas de los tradicionales
indicadores financieros, de otros tres tipos: perspectiva del cliente, perspectiva de los
procesos y perspectiva de mejora continua.

Un aspecto insoslayable al analisis es el referente a los criterios para establecer
indicadores de gestion. Para que un indicador de gestion sea util y efectivo es
esencial que cumpla con una serie de caracteristicas, entre las que destacan:
relevancia (que tenga que ver con los objetivos estratégicos de la organizacién),
claridad en su definicion (que asegure su correcta recopilacion y justa comparacion),

facilidad para comprenderlo y usarlo, comparable (se pueda comparar sus valores
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entre organizaciones, y en la misma organizacion a lo largo del tiempo), verificable y
relacion costo-efectivo (que no haya que incurrir en costos excesivos para obtenerlo).
En el documento “Seminario Nacional de preparacién del curso 2011-2012 del
Ministerio de Educacion Superior” (MES, 2011) se hace referencia a las cuatro areas
claves de resultados (ARC) que se deben trabajar en todos los centros adscritos al
mismo. Especificamente, el ARC relacionada con la “Gestion de la Educacion
Superior” posee varios criterios de medida. El tercero de estos hace alusion a que es
disefiado y aplicado un sistema de indicadores de la gestion de las instituciones.

El referido documento precisa que este sistema de indicadores debera contribuir a la
integracion de los procesos universitarios y es un objetivo imprescindible que los
Centros de Educacién Superior (CES) deben lograr y a su vez las Secretarias
Docentes como unidades organizativas de estos centros deben insertarse.

Este sistema de indicadores debe dar respuesta a: la planeacion estratégica, la
evaluacion y mejora continua de los procesos y la realizacidbn de una gestion
eficiente y racional; todo ello con la finalidad de garantizar su utilizacion en la toma
de decisiones.

A continuacion se hard alusibn a los indicadores determinados segun las
dimensiones planteadas anteriormente los cuales pueden ser medibles en las
secretarias docentes de IES:

Indicadores de eficiencia: Permiten analizar si la transformacion de recursos en
bienes y servicios se realiza con un rendimiento adecuado o no. Se orientan a la
mejora del rendimiento de la entidad. Dentro de estos pueden estar los siguientes:
eficiencia académica, promocion, habilitacion del expediente docente, cierre del
expediente académico, Organizacion de los documentos del expediente ademas de
conservacion, rapidez y confiabilidad de la legalizacion de documentos, calidad del
llenado de los documentos de matricula, ratificacion de matricula, bajas, licencias,
reingresos y traslados, la confeccion y entrega en tiempo de registros de asistencia ,
listados oficiales, actas de examenes para el cumplimiento del proceso docente,
emision de listados de posibles graduados, calculo del indice académico,
asentamiento de datos en el registro de graduado, control de entrega de titulos de
graduados y de cursos de entrenamiento , y diplomados.
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Indicadores de eficacia: Valora el impacto de lo que hacemos, del producto o
servicio que prestamos. Permiten medir el grado en que son alcanzados los
objetivos. Por tanto, estan relacionados con la definicion de objetivos y metas claras.
Dentro de estos pueden estar los siguientes: rapidez de respuesta ante peticiones,
qguejas y reclamaciones, cuidado y limpieza de los locales, oportunidad de entrega o
prestacion del servicio retencién estudiantil, los estadisticos de matricula, incidencia
de los planes de formacion, reconocimientos explicitos recibidos por el CES en
inspecciones y auditorias internas, grado de satisfaccion de los clientes con relacion
a los servicios prestados.

1.6 Conclusiones del capitulo

1. En el pais se dan pasos solidos en favor de crear y desarrollar una cultura de la
calidad. Las IES no han sido la excepciéon y los nuevos modelos de gestién abogan
por la introduccién de los principios de gestidn de la calidad en las mismas.

2. Para conceptualizar la calidad de la educacion es preciso superar la consideracion
aislada de las caracteristicas especificas de los distintos elementos o componentes y
centrar la atencion en las relaciones entre ellos. El esfuerzo de mejoramiento se
debe dar en busca de una educacién integral como proceso que asegure la
adquisicibn de conocimientos significativos y  desarrolle capacidades en los
estudiantes universitarios Es decir, se debe entender como calidad de la educacion
la interrelacion entre planes de estudio actualizados y contenidos curriculares
orientados a la metodologia participativa.

3. La tendencia a nivel mundial a fomentar los mecanismos de acreditacion dada la
globalizacion de mercados, pasa de ser “voluntaria” a ser “indispensable” para la
subsistencia de la Universidad, por lo tanto, este tema debe ser de especial interés
para la comunidad académica. El proyecto de una nueva universidad se esta
gestando en el marco de las politicas y sociales en el pais, tiene como sus ejes la
“calidad” y la “excelencia académica”, muy ligado con el debate tanto al interior de la
sociedad cubana como en el ambito de los organismos internacionales. Estar
acreditada significa que una |.LE.S se ha sometido voluntariamente a un examen
comprehensivo para determinar si opera en un nivel de calidad adecuado. Acreditar

significa dar confianza.
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4. La adopcién de un SGC surge por una decision estratégica de la alta direccion de
la organizacion, motivada por intenciones de mejorar su desempefio, por medio de
un sistema de mejora continua, para dar una guia de actuacion clara y definida a su
empleomania sobre aspectos especificos del trabajo; para obtener la certificacion por
una tercera parte de su sistema de gestion, o por exigencias del entorno.

Existen principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta
direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio.
Estos son: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado
en procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado
en hechos para la toma de decision, relaciones mutuamente beneficiosas con el

proveedor.
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CAPITULO NO. 2: PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS SECRETARIAS DOCENTES DE INSTITUCIONES DE EDUCACION
SUPERIOR CUBANAS.

2.1 Introduccién

Es una realidad que en la actualidad las organizaciones se encuentran dentro de
entornos muy competitivos y globalizados, en los que toda organizacion que desea
subsistir y tener éxitos necesita alcanzar buenos resultados. Para ello las
organizaciones precisan gestionar sus procesos y recursos convenientemente ya que
existe la necesidad sentida de demostrar de forma consistente la capacidad
institucional de suministrar servicios que satisfagan los requisitos de todas las partes
interesadas y los requisitos reglamentarios aplicables; ademas, porque existe la
aspiracion de aumentar la satisfaccion de estas partes interesadas a través de la
efectiva aplicacién de acciones para la mejora continua (Pérez Garcia, 2014).

Lo anterior ha motivado la necesidad de utilizar herramientas y metodologias que
permitan implantar sistemas de gestion cuyo propdsito sea orientar el trabajo hacia la
consecuciéon de buenos o excelentes resultados. Por tanto, la gestion de la calidad
de cualquier sistema organizativo necesita un sistema de apoyo para poder
ejecutarla con efectividad. Tal sistema de apoyo es el Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC), el cual no puede existir por si mismo, sino que debe estar integrado
en los procesos, procedimientos, instrucciones de trabajo, mediciones y controles, de
las propias operaciones de la organizacion(MES, 2011).

Segun la ISO 9000:2000 un SGC es el sistema de gestidn para dirigir y controlar una
organizaciéon con respecto a la calidad. Por lo tanto, estd integrado en las
operaciones de la organizacion y es utilizado para asegurar su buen funcionamiento
y control en todo momento. Proporciona ademas herramientas para la implantacion
de acciones de prevencion de defectos o problemas [procedimiento de acciones
preventivas], asi como de correccion de los mismos [procedimiento de acciones
correctoras]. Incluye también los recursos, humanos y materiales, las
responsabilidades de los primeros; todo ello organizado adecuadamente para cumplir

con sus objetivos funcionales.
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Con el objetivo de facilitar el disefio e implantacion de sistemas de gestion de calidad
para Secretarias Docentes de IES que permita el mejoramiento continuo de las
mismas, haciéndolas mas eficaces se propone el procedimiento elaborado por Martin
Guzman & Pérez Garcia (2012) en la investigacion titulada “Disefo del sistema de
gestion de calidad de la Uniss”, teniendo en cuenta que desde la década de los
noventa del siglo XX, organizaciones como el Banco Mundial (1995) y la UNESCO
(1995) hacen referencia en sus foros y en informes derivados a la importancia de
gestionar la calidad en las instituciones educativas, particularmente en las
Instituciones de Educacion Superior (IES). Ademas, se ha tenido muy presente que
en las proyecciones de trabajo del Ministerio de Educacion Superior (MES) y en pos
de cumplir con los Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido y la
Revolucién se orienta de manera especifica avanzar en la elevaciéon de la calidad y el
rigor de los procesos que se desarrollan en el interior de la universidad. Es por ello
que constituye un objetivo de la organizacién a partir del afio 2013 incrementar la
calidad, eficiencia y racionalidad de la gestion en la entidades subordinadas, con
mayor integracion de los procesos universitarios.
2.2 Procedimiento para implementar un SGC en las Secretarias Docentes de
IES.
A la hora de disefiar e implantar sistemas de gestion de la calidad las organizaciones
se enfrentan a la carencia de un procedimiento que le permita asumir esta compleja
tarea. Autores como Pérez, Z (2006) y Gutiérrez Rodriguez & Esquivel Garcia (2007)
hacen referencia en sus investigaciones a procedimientos compuestos por los
siguientes pasos:

1. Implantacion de un proceso de cambio organizacional encaminado a crear

cultura de calidad.

2. Creacion del Grupo Gestor de calidad y procesamiento de los resultados del
diagndstico interno.
Disefo del sistema de la calidad de acuerdo con la estrategia seleccionada.
Implantacion del sistema de calidad.

Ejecucion de auditorias internas y revision del sistema de la calidad

o 0 bk~ w

Certificacion.
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Lo anterior esta antecedido por un diagndéstico que implica hacer un analisis externo

e interno de la organizacion para clarificar fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas, que luego son llevadas a la Matriz DAFO y a partir del resultado obtenido

se identifican y seleccionan estrategias de calidad. Todo ello es valido y opera para

el sector empresarial.

Sin embargo, Gutiérrez, A (2007) en su tesis de maestria aborda el andlisis realizado

por Michelena E. et all (2001) con respecto al plan de accion propuesto para el

disefio e implantacion de un SGC segun la NC ISO 9001:2008. Estas acciones

comprenden lo siguiente:

Asignacion del Jefe del Grupo Gestor (representante de la direccion) y del grupo.
Definicién y aprobacion de la politica de calidad y los objetivos.

Investigacion de la capacidad interna existente para desarrollar el sistema vy
determinacién de la ayuda externa necesaria.

Divulgacion de la estrategia y explicacion de la politica de calidad y los objetivos.
Incorporaciéon de aquellos que sean afectados y asignarles tareas.

Formacion, sensibilizaciébn y motivacion del personal con respecto a: conceptos
de calidad y definiciones relacionadas, gestion de la calidad, mejoramiento de la
calidad, el sistema de gestion de la calidad, asi como las normas de la serie 1ISO
9000.

Realizacion del diagnoéstico. Revision de la documentacion existente y toma de
datos.

Capacitacion en el disefio del sistema y la preparacion de los procedimientos.
Elaboracion del disefio de la estructura documental del sistema.

Organizacion y disefio de los manuales y los otros documentos a desarrollar.
Elaboracion y revision del Manual de Calidad.

Elaboracion y revisidbn de los procedimientos operativos de calidad y de las
instrucciones de trabajo, especificaciones, etc.

Aprobacién del Manual De Calidad y de la documentacion complementaria.
Explicacion e implantacion de los procedimientos.

Distribucién y control de los documentos.
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¢ Retroalimentacion y ajuste del sistema.

e Auditorias internas (como minimo dos antes de la certificacion).

e Aplicacion de las acciones correctoras y verificacion de su efectividad.

¢ Revision del sistema por la direccion (como minimo una vez antes de la
certificacion).

e Auditoria externa previa a la certificacion.

e Acciones correctoras y verificacion de su efectividad.

e Auditoria de certificacion.

A partir de este analisis es posible hacer referencia al procedimiento fig. 2.1 que se
asume para la presente investigaciéon. El mismo esta estructurado por diez pasos que
posibilitan de forma fluida y légica el analisis de una situacion problémica existente,
viabiliza brindar una solucién y validarla, asi como acometer las acciones necesarias
para mantener un correcto seguimiento y control del proceso una vez que se
comience a aplicar. A continuacién se describe el procedimiento que se propone
implementar en la investigacion, explicando cada etapa del mismo y las herramientas

utilizadas para su adecuada implementacion.
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Inicio

'

Evidenciar el compromiso de la alta direccién

v
Diagnostico de la Organizacion. Esclarecimiento de la mision
Estudio de las relaciones :xternas de la organizacion
Confirmacién del alcance y th')jetivos del sistema a disefar
v
Determinar los procesos del sistema y sus responsables
v

Determinar la secuencia e interaccion de los procesos

v

Detectar los riesgos de los procesos y disefiar los controles

!

Andlisis de la disponibilidad de los recursos necesarios

'

Determinar la documentacién necesaria y su planificacion

v

Implantacion y seguimiento del sistema documentado

v

Fin

Figura: 2.1: Procedimiento para el disefio de Sistema de Gestién de Calidad. Fuente:
Elaboracién propia

2.2.1 Evidenciar el compromiso de la alta direccion

Es preciso sefalar que la adopcion de un SGC es una decision estratégica de

cualquier organizacion. Es por ello que en la Secretarias Docentes, unidades

adscritas a las Facultades, es importante iniciar este proceso con vision estratégica y

orientacion a las partes interesadas.

Se hace necesario a la hora de esta adopcion contar con el apoyo y compromiso de

la alta direccién para desarrollar todo el proceso.
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Esta es la primera etapa del procedimiento ya que es importante tener en cuenta el

compromiso de la alta direccién, es preciso evidenciar sus pretensiones, el nivel de

responsabilidad y compromiso asumido por la misma para alcanzar lo que se

propone, con qué se cuenta, cOMo y qué se quiere ser. Es por ello que para lograr un

resultado positivo en este paso se debe revisar la politica y objetivos de calidad de la

organizacion y su nivel de implementacion en todas las unidades organizativas de la

misma. En todo este proceso debe estar presente un elemento esencial: la

capacitacion, el entrenamiento de todo el personal para fomentar una cultura de

calidad en la comunidad universitaria.

En esta fase se debe crear un grupo multidisciplinario denominado GRUPO

GESTOR (Grupo de Calidad) que debera estar integrado por especialistas de la

unidad organizativa donde se decida hacer el trabajo, en este caso las Secretarias

Docentes. La autora de la investigacién propone que dicho grupo esté integrado por

los representantes de calidad de las distintas areas de cada Facultad de la

Universidad y un consultor interno o externo.

2.2.2 Diagnéstico de la organizacién y esclarecimiento de su misién

La etapa de diagndstico es de suma importancia para comenzar el dificil camino de

gestiéon de la calidad en cualquier organizacion, es el punto de partida de la misma 'y

se complementa con el esclarecimiento de la mision del sistema organizativo.

Con el diagnostico previsto a las Secretarias Docentes de las Facultades de la

Universidad se conoce el estado general en que se encuentra cada una. Para ello se

debera analizar los siguientes aspectos:

¢ Nivel de desempefio de la organizacion y su capacidad para la gestion por
procesos,

e Si estan definidos la politica y objetivos de calidad,

e Sise cumple con los principios de la ISO 9000, los estandares vigentes,

e Si el propio diagnostico responde a las necesidades de la organizacion y de sus
partes interesadas: internas y externas.

En la figura 2.2 se expone el procedimiento para el diagnostico del sistema de

calidad de la organizacién, teniendo en cuenta los principales aspectos exigidos para
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cada requisito en la documentacion basica (NC 1SO 9001:2008) a través de la lista
de chequeo elaborada para aplicar en las Secretarias Docentes. (Ver Anexo 1)

Se parte de la identificacion de los elementos que conforman el sistema de la
organizacion, sus interrelaciones y responsabilidades asignadas y la estructura
organizativa con que cuenta la organizacion. Se determinard si se trabaja con
enfoque a las partes interesadas, si cada uno de los elementos tiene identificado a
quién le entrega sus resultados y si estan definidos los requisitos de dichos
resultados.

Cada uno de estos elementos o actividades se analizaran para determinar si son
actividades independientes o forman parte de un proceso, si se identifican el inicio y
fin de los procesos; si dichos procesos son inter-funcionales o inter-departamentales;
si tiene uno o varios jefes o si cumplen con el enfoque de proceso.

En el trabajo de las Secretarias Docentes se debera tener en cuenta la existencia de
documentacion de las actividades que se realizan en cada proceso. Estos
documentos se deben analizar buscando que los mismos hagan una descripcion del
sistema, garanticen su eficacia y respondan a las necesidades de la instituciéon, que
en este caso especificamente son las Facultades a la que corresponde cada una de
estas Secretarias Docentes y de sus partes interesadas (profesores, estudiantes,
directivos de la Facultad y de la Universidad, asi como publico externo)

Ademas se estudiara la estructura organizativa, con el interés de conocer si da
respuesta al enfoque de procesos; si cada proceso o actividad tiene un responsable
anico, si las responsabilidades definidas se adecuan a los procesos y si estan
asignadas y documentadas las autoridades correspondientes a cada puesto de
trabajo.

También se determinaran las responsabilidades adquiridas con la tecnologia basica
instalada, debido a las herramientas que se utilicen para trabajar en las diferentes
operaciones que componen los procesos que dependen de los datos que se puedan
obtener de cada una de las tecnologias, y por tanto seran diferentes las herramientas
a aplicar.

Se observara si los procesos determinados dan respuesta a las necesidades de las

partes interesadasy si estan establecidas todas las necesarias, si son definidas
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adecuadamente sus interrelaciones y diseflados de forma tal que garanticen su

medicion y mejora continua a través del control. Se verificard la documentacion que

los describe y si los recursos estan identificados y definidos sus requisitos.

Por otra parte se revisara que los recursos indispensables para cada proceso estén

identificados, al igual que sus requisitos y si se planifican y entregan para garantizar

el buen funcionamiento del sistema ademas de que exista un proceso para su

aseguramiento, el que tenga criterios definidos para evaluar y seleccionar a

losproveedores, criterios para la aceptacion y liberacion de dichos recursos, asi

como, condiciones y requisitos para su almacenamiento.

Inicio

Identificar los elementos del
sistema de la organizacion

v

Determinar si el sistema trabaja
con enfoque a las partes
interesadas

Determinar si los documentos
existentes garantizan la eficacia
del sistema

v

Determinar si las
responsabilidades de la direccion
son las adecuadas para los

v

Determinar si los procesos son los
necesarios

v

Determinar si se planifican y
narantizan los recursos adeciiados

v

Estudio y andlisis de los resultados
reqistrados

v

Confeccioén del informe de

Fin

Herramientas:
Revisién de registros

Herramientas:

---------- Encuestas

Revision de registros

Herramientas:
Revisién de documentos y legislaciones

Herramientas:

---------- Encuestas y entrevistas

Revision de documentos

Herramientas:
Encuestas y entrevistas.

Herramientas: encuestas y
revision de registros

Figura 2.2: Procedimiento para el
diagndstico de  calidad de Ia
organizaciéon.  Fuente:  Elaboracién
propia
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Se consideran todos los aspectos necesarios internos para la implantacion de la
Resolucibn No. 60/2011 y la No. 131/ 2011 que esta relacionada con las
inspecciones en Secretarias Docentes establecida por el Ministerio de Educacion
Superior y se realiza un diagnostico segun las indicaciones de la guia del control
interno de la Contraloria de la Republica de Cuba. Ademas, se esclarecera la misién
de la organizacion teniendo en cuenta el objeto social y las nuevas condiciones del
entorno.

Con la informacion que se recopile se preparara un informe de la situacion existente
y se propondra las acciones necesarias para mejorar el desempefio del sistema. En
esta primera etapa de diagndéstico se determinaran los cambios 0 mejoras necesarias
para implementar el procedimiento propuesto, posteriormente se emplea para
identificar mejoras que permitan el mantenimiento y mejoramiento del sistema.

Una vez que se cuente con la informacién suficiente se analizarda su comportamiento
y se determinard si existen o no problemas y a partir de la identificacién del problema
se proponen las posibles mejoras y se registran para su aprobacion y posterior
implementacion.

2.2.3 Relaciones externas de la organizacién

El Grupo Gestor de la Calidad, integrado por los representantes de calidad de las
distintas areas de cada Facultad de la Universidad y un consultor interno o externo,
realizara un estudio para determinar las partes interesadas internas y externas mas
representativas, las disposiciones eficaces para la comunicacion con las mismas
conla finalidad de conocer aspectos relativos a los requisitos que estas establecen a
la organizacion, la retroalimentacién sistematica con estas partes interesadas, el
conocimiento de sus quejas y reclamaciones. También analizardn las interfaces
organizativas y técnicas de la organizacidbn con sus proveedores y otras partes
interesadas. Para ello se podran aplicar cuestionarios.

2.2.4 Confirmacion del alcance y objetivos del sistema a implementar

En esta etapa del procedimiento se confirmara el alcance y el objetivo del sistema de
gestion de calidad como resultado del analisis que se efectda con los miembros del
Consejo de Direccion (Cuspide Estratégica) y principales responsables de los

procesos de pertinencia e impacto y procesos de existencia en las Secretarias
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Docentes, siendo las secretarias las principales responsables de los procesos que
ahi subyacen. Se precisard ademas con los estudiantes, trabajadores y publico
externo el alcance previsto. En esta etapa es muy importante definir los servicios, asi
como los procesos de realizacion que se controlaran dentro del SGC.

2.2.5 Determinacion de los procesos del sistema y sus responsables

La identificacion, compresion y gestién de un sistema de procesos interrelacionados
en aras de un objetivo dado contribuye a la obtencién de los resultados de la
organizacion y a la eficacia y eficiencia de la misma. Las Secretarias Docentes como
unidades organizativas poseen varios procesos de envergadura en todas las etapas
de curso escolar, iniciando con la matricula como pilar fundamental, seguido de la
confeccion, cuidado y proteccién del expediente docente del estudiante, entre otros
gue son sustantivos en el trabajo diario del secretario docente. Es preciso enfocar los
esfuerzos y recursos en los procesos fundamentales que se realizan, pero no se
pueden perder de vista los de apoyo. Teniendo en cuenta cada uno de estos
procesos y sus responsables se revisaran para que cada uno de respuestas a la
mision y visidn de la organizacion y a las necesidades, requisitos y expectativas de
sus partes interesadas.

Se tiene en cuenta en esta etapa lo planteado en la literatura acerca de los procesos
0 metodologias para revisar los procesos ya existentes Harrington (1993), ISO/TC
176/SC 2/N 544 R2. 2003) como es el caso de los que se realizan en las Secretarias
Docentes.

En figura 2.3 se muestran los pasos a seguir para identificar los procesos de la
organizacién. En el presente estudio particularmente se utiliza para evidenciar o
determinar los procesos que se realizan en las Secretarias Docentes de las
Facultades de las IES, y a su vez que estos den respuestas a los principios de
enfoque basado en procesos, mejoramiento continuo basado en la autoevaluacion,
trabajo en equipo, enfoque a las partes interesadas en la gestion institucional y
responder al ciclo Deming de mejora continua (Gonzalez Cruz, 2013).

Una vez definido los servicios que se prestan y determinado los procesos que
aportan valor o son fundamentales para cada parte interesante de la organizacion se

analizaran el objeto social y se definiran los mismos. Con la determinacion de estos
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procesos se confeccionard el diagrama de flujo de cada uno de ellos, a partir de las
actividades que actualmente se realizan. También se definiran los responsables para
cada uno de los procesos e identifican las entradas y salidas, con sus requisitos

asociados ademas de los requisitos del proceso para cumplir con sus objetivos.

C  nicio )

Definiglositings -de pr,oductos 0 Sefvicios que Utilizar técnicas de trabajo en grupo:
presta la organizacion, a partir de su objeto R L
social o

Determinar las actividades con las que no

cumple la organizacion y que son necesarias Utilizar técnicas de trabajo en grupo:
con vista a enfocarse al cliente y mejorar Tormenta de ideas. N.G.T
continuamente ’

De existir procesos que se repitan
considerarlos como uno solo

Definir los responsables para cada uno de los

procesos

Identificar entradas y salidas necesarias y los Utilizar técnicas de trabajo en grupo:

requisitos para cumplir los objetos de los Tormenta de ideas, N.G.T. Revision
pDrocesos del Manual de Organizacion.

=D

Figura 2.3: Procedimiento para alcanzar la organizacién en procesos. Fuente: Elaboracién Propia

2.2.6 Determinacion de la secuencia e interaccién de los procesos
La seccidén 4 de la NC ISO 9001:2008, especificamente el epigrafe 4.1 se dedica a
los requisitos generales de un sistema de gestion de calidad, que consiste en que la
organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia. La organizacién debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y

su aplicacion a través de la organizacion,
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

e
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d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,
e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos,
f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos.
Una vez efectuada la determinacion y la seleccion de los procesos segun el alcance,
surge la necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la
determinacion e interpretacion de las interrelaciones existentes entre los mismos.
La manera mas representativa de reflejar los procesos que se identifiguen y sus
interrelaciones, es precisamente a través de un mapa de procesosque es la
representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de
gestion en cada unidad organizativa.
Para elaborar el mapa de procesos y con el fin de facilitar la interpretacion del
mismo, previamente se agrupan los distintos procesos. La agrupacion de estos
procesos dentro del mapa permite establecer analogias entre procesos, al tiempo
que facilita la interrelacién y la interpretacién del mapa en su conjunto.El tipo de
agrupacion se establece por la propia organizacion. Para plantear adecuadamente
las interrelaciones entre los procesos, se reflexiona y se determina qué salidas
produce cada proceso y hacia quién va dirigido, qué entradas necesita el proceso, de
donde vienen, qué recursos consume el proceso y de donde proceden.
2.2.7 Detectar los riesgos de los procesos y disefiar los controles
En correspondencia con la Resolucion 60/2011 de la Contraloria General de la
Republica (CGR) de Cuba, que establece las “Normas del Sistema de Control
Interno”, se identificardn los riesgos que pueden afectar el cumplimiento de los
objetivos de trabajo de las Secretarias Docentes de la IES en el periodo establecido
o determinado por la alta direccion, teniendo en cuenta los planes de prevencion
definidos, en cada proceso, actividad u operaciones a desarrollar; particularmente en
el componente “Gestion y Prevencion de Riesgos”.
Para ejecutar estas acciones el Grupo Gestor tendra en cuenta la revision del Plan

de Prevencion, partiendo de la identificacion, andlisis y clasificacion de los riesgos
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por procesos, actividades y operaciones que pueden afectar el cumplimiento de las
funciones y objetivos de trabajo de cada una de las unidades organizativas de las
Facultades. Para el cumplimiento de la Resolucion 60/2011 de la CGR, se realizaran
distintas actividades de capacitacion y orientacion acerca de la implementacion del
Sistema de Control Interno, particularizando en la elaboracion de los planes de
prevencion de riesgos, a partir de la identificacion, analisis y calificacion de los
riesgos por procesos y actividades en cada una de las areas definidas, se evaluara
el proceso de elaboracion de estos planes de prevencion de riesgos en las
Secretarias Docentes, se realizara la evaluacion de los planes en las reuniones del
Comité de Prevencién y Control por Facultades y se aprobaran dichos planes una
vez que reciban el visto bueno del Comité de Prevencion y Control de la institucion.
Lo anterior constituye una actuacion compatible con la necesidad de demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados que se esperan. En el caso
de no alcanzar los resultados previstos se debe introducir un sistema de acciones
preventivas y/o correctivas para asegurar la conformidad del producto o servicio que
deriva de cada proceso particular. Lo anterior es muy importante ya que cualquier
falla es percibida por el cliente o beneficiario de cada proceso.

Para facilitar la identificacion, andlisis, evaluacién y tratamiento de los riesgos se
realizara una evaluacion de las consecuencias en el cumplimiento de los objetivos
detrabajo cada una de las Secretarias Docentes por Facultades de la IES (que
puede ser: Alta, Moderada, Baja), asi como de la probabilidad o frecuencia de
ocurrencia del riesgo (Alta: Ocurre casi siempre, Media: Ocurre en algunas
ocasiones, Baja: El problema es posible, pero es dificil que se produzca). Lo anterior

se ilustra en la tabla 2.1

ALTA
PROBABILIDAD

ALTO

IMPACTO

Tabla 2.1 Identificacion, analisis, evaluacion y tratamiento de los riesgos. Fuente:
Elaboracién propia.
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2.2.8 Andlisis de la disponibilidad de recursos necesarios

La direccién de la organizacion, en el estudio nos referimos a la direccion de cada
una de las Facultades de la Universidad o IES, define y proporcionara los recursos
suficientes y necesarios para la aplicacion de las politicas, el logro de las metas y los
objetivos. Para ello se necesitan recursos: humanos, financieros, materiales,
tecnologicos, naturales, de infraestructura y ambiente de trabajo.

Las Secretarias Docentes se subordinan por Facultades al Decano de las mismas,
este es el responsable de crear las condiciones y los recursos. Para la gestion de los
recursos materiales, tecnolégicos y financieros se utilizara como herramienta el
diagrama de flujo donde se describe la secuencia de operaciones para la gestién de
los mismos como se propone en la figura 2.4. También se elaborara una ficha de
proceso para la gestion de estos.

Los recursos humanos se gestionan con el empleo de los procedimientos para la
captacion, seleccion, ingreso, formacion, desarrollo de la competencia laboral,
evaluacion del desempefio y capacitacion del personal.

La organizacion determina y evalla las competencias laborales, o que traera como
resultado programas de formacion; establece la infraestructura necesaria para lograr
la conformidad con los requisitos del servicio ofrecido, asegura un ambiente de
trabajo con influencia positiva en la motivacion, satisfaccion y desempefio del
personal; planifica los recursos financieros necesarios para implantar y mantener el
sistema de gestion deseado, asi como los recursos tecnoldgicos para llevar a cabo

los procesos y actividades que realiza la organizacion.
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Figura 2.4: Diagrama de secuencia de operaciones para la gestidon de los recursos. Fuente: Martin
Guzméan, L.C & Pérez Garcia, O (2012)
2.2.9 Determinar la documentaciéon necesaria y su planificacién
En la investigacion se toma como base lo planteado en la seccion 4 de la NC 1SO
9001:2008, especificamente el epigrafe 4.2, el cual se dedica a los requisitos de la
documentacion; mientras que el 4.2.1 refiere que la documentacion del sistema de
gestién de la calidad debe incluir: las declaraciones documentadas de una Politica
dela Calidad y de Objetivos de la Calidad, un Manual De La Calidad, los
procedimientos documentados y los registros requeridos por la NC ISO 9001:2008, y
los documentos, incluidos los registros que la organizacién determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.
Por tanto, un SGC requiere estar documentado para contar con un adecuado
soporte, de ahi la significacion de la documentacién para lograr sistemas de gestion

que se consoliden en las organizaciones. Con el objetivo de facilitar la
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documentacion del SGC se revisaran los documentos ya existentes en las areas
objeto de estudio en funcion de modificar o incorporarlos al sistema propuesto.

Debe existir un Manual De Calidad en cada una de estas areas ya que el mismo
constituye el documento esencial del sistema de gestion, muestra el alcance del
sistema, los detalles y justificacion de cualquier exclusion, los procedimientos
documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad o la referenciaa
ellos y una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema.

Este manual usualmente se aprueba por la maxima autoridad de la organizacion. En
el estudio propuesto este manual también debe ser consultado con la Secretaria
General de la Universidad ya que es la que asesora metodol6gicamente los procesos
gue se realizan en las Secretarias Docentes de las Facultades. Este es el documento
maestro de cualquier SGC. De ahi que sea importante determinar los documentos
necesarios teniendo en cuenta la pirdmide de la documentacion de los sistemas de

gestidbn como se presenta en la figura 2.5.

P -
-
- .

e
Manual

Procedimientos

> Documentos de trabajo N

(Instrucciones, registros, documentos de
procedencia externa)

Figura 2.5: PirAmide de la documentacion de los sistemas de gestidon. Fuente: ISO/TR 10013.

Los procedimientos documentados definen como se desarrolla una actividad y
generalmente describen actividades que competen a funciones diferentes, es factible
hacer referencia a instrucciones de trabajo que se aplican a las tareas dentro de una
actividad especifica. Las instrucciones de trabajo son documentos que indican la
forma especifica en que se ejecuta una tarea. Los registros se desarrollan y
mantienen para anotar los datos que demuestren el cumplimiento de los requisitos

del sistema de gestion de la calidad. El trabajo de las Secretarias Docentes lo norma
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la Resolucion Ministerial 184/2011 del Ministerios de Educacion Superior, el mismo
es un Manual de procedimiento para el trabajo de las Secretarias Docentes.

2.2.9.1 Planificacion de la elaboracion de la documentacion del SGC

En el trabajo que se realiza en las Secretarias Docentes se hace necesaria la
revisiobn constante de los documentos y archivos con que se cuenta. Ademas de
verificar los documentos existentes, esto reducira el tiempo necesario para disponer
de la totalidad de la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad, al tiempo que
permitira la identificacion de aquellas areas que requieren una atencion especial por
la falta de la documentacion.

Para realizar esta actividad es importante tener en cuenta lo que establece la
Resoluciéon Ministerial 184/2011 la cual norma el trabajo de las Secretarias Docentes
y establece indicaciones para elaborar los documentos y como deben estar
archivados, como controlarlos, ademas de los responsables por cada uno de los
procesos. Esto permite que cada una de estas areas presente la misma estructura y
formato de los procedimientos documentados (que es posible mostrar en papel o
medios electrénicos).

Segun lo establecido por este manual, las Secretarias Docentes determinaran los
documentos necesarios para dar cumplimiento a las exigencias de la norma NC ISO
9001:2008 vy los requisitos requeridos por la organizacion, asi como los diferentes
documentos que cumplan con los estandares vigentes; establece la gestion de la
documentacion, el control de los registros, la elaboracion, aprobacion y control de
los documentos.

Para la documentacion de los procedimientos, se parte de la elaboracién de un
procedimiento para la gestion de la documentacibn donde se establecen las
reglaspara: la estructura, tipologia, codificacion, disefio, elaboracion, revision,
aprobacion, edicion, distribucion, implantacion, modificacion, sustitucion, derogacion,
destruccion de los ejemplares obsoletos, archivo, conservacion y la informacion al
usuario. En la fig.2.6 se muestra una secuencia de acciones que facilitan la
elaboracion, aprobacién y control de los documentos del sistema de gestion de

calidad.
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Para planificar la preparacion de los documentos se podra hacer uso del Diagrama
de Gantt, distribuyéndolas dentro de un periodo acotado de tiempo, en funcion de las

necesidades (internas y externas) asi como de los recursos necesarios o disponibles.
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Figura 2.6: Diagrama de flujo de la gestion de la documentacion.Fuente: Fernandez (2008).

2.2.10 Implantacién y seguimiento del sistema documentado

e
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La implantacion del sistema documentado tiene cardcter participativo, planificado,
contarda con el apoyo de la alta direccién y de todos los trabajadores del &rea objeto
de estudio. Se realizara siempre que sea posible de manera paralela a la elaboracion
de la documentacion. Es necesario proveer el adiestramiento y capacitacion
necesarios a todo el personal que esté involucrado en el alcance del sistema, lo que
facilita su implementacién a cada uno de los procesos, areas y puestos de trabajo.
En la figura 2.7 se describe el procedimiento especifico para el seguimiento y mejora
del sistema de gestion, propuesto por Fernandez Luis (2008), el cual se incorpora
como herramienta en este trabajo.

Una vez puesto en préactica el procedimiento, se realizan evaluaciones y se
determinan pequefios cambios o ajustes. Tanto en esta etapa como en la posterior a
esta se efectan actividades de seguimiento y mejora como auditorias internas,
revisiones por la direccion, cumplimiento de los objetivos y metas de los requisitos
legales aplicables a los procesos y la satisfaccion del cliente. Si no se cumple con la
planificacion se determinan las causas y se adoptan acciones para su mejoramiento.
Si los resultados son satisfactorios se realizan controles o auditorias a los procesos
que en la mayoria de los casos implican la aplicacion de acciones correctivas o
preventivas u oportunidades de mejora. Cuando se cumpla con todas las acciones
planificadas el sistema se audita como un todo y se procede a la realizacién de la

revision por la direccion.
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Figura 2.7: Procedimiento especifico para el seguimiento y mejora del sistema de gestion. Fuente:

Fernandez (2008).
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2.3 Conclusiones del capitulo Il.

1. El procedimiento propuesto parte de la concepcion estratégica de la gestion
de la calidad, teniendo en cuenta las intenciones y orientaciones de la alta
direccion, la evaluacion de la correspondencia entre la mision, el objeto social,
la vision y los objetivos generales de las Instituciones de Educacion Superior.
En el mismo se propone realizar un diagnoéstico de calidad en la unidad objeto
de estudio, basandose en tres principios primordiales, que son: el enfoque
basado en procesos, el enfoque a las partes interesadas, la mejora continua.

2. El procedimiento permite identificar los principales procesos de gestion en las
Secretarias Docentes de la Uniss, asi como los deméas procesos que dan
respuesta a las necesidades de las partes interesadas (internas y externas),
los requisitos de la norma NC ISO 9001:2008 y los estandares vigentes
necesarios para su gestion.

3. El procedimiento propuesto permite cumplir un requisito de todo sistema de
gestion: su documentacion para facilitar la ejecucion eficaz y eficiente de las
actividades previstas en cada uno de los procesos con vista a lograr la mision

y Vvision organizacionales, asi como la politica y objetivos de calidad definidos.
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CAPITULO NO. 3: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE
LA CALIDAD EN LA SECRETARIA DOCENTE DE LA FACULTAD DE
HUMANIDADES DE LA Uniss.

3.1 Introduccién

En el presente capitulo se muestra la aplicacion del procedimiento para la gestion de
calidad (S.G.C) en las Secretarias Docentes de Instituciones de Educacioén Superior,
tomando como referencia la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti
Spiritus” José Marti Pérez”, al ser esta la de mayor matricula y cantidad de tipos de
curso. Teniendo en cuenta la aplicacion de las técnicas de investigacion aplicadas se
hace una caracterizacion de la gestion de calidad que se lleva a cabo en dicha
organizacion ademas de una valoracion de las relaciones esenciales entre los
indicadores de calidad y los niveles de acreditacion institucional en la busqueda de la
mejora continua y una gestion mas eficiente de los procesos que en su interior se

desarrollan.

3.2 Resultado de la aplicaciéon del procedimiento para implementar un SGC en
la Secretaria Docente Facultad de Humanidades de la Uniss. Compromiso de la
alta direccion.

En una organizacién la maxima direccion es un pilar fundamental, ya que es la
responsable de todo lo que se realice dentro de ella, es por esto que en el presente
procedimiento se toma como primer paso el compromiso que tiene la alta direccion
en la implementacion del sistema de gestion de calidad en la Secretaria Docente.
Ademas es la alta direccion quien denomina las personas capaces para formar parte
del Grupo Gestor dentro de la Facultad, siendo esta el motor impulsor del trabajo.
Debemos partir que desde el afio 2012 en la UNISS se trabaja el tema referente al
perfeccionamiento del sistema de evaluacion institucional, siguiendo las lineas de
trabajo estratégico del Ministerio de Educacion Superior (MES). Esto llevd a la
creacion de un grupo de trabajo que atiende la gestidén de la calidad y la supervision

del trabajo de las Facultades.
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A nivel de Facultades se seleccionaron especialistas que atendieran la calidad,
siendo estos supervisados por el grupo de la Uniss. La Facultad de Humanidades
desde el 2010 ha venido trabajando el tema de la calidad y como perfeccionar cada
uno de los procesos que se llevan a cabo partiendo de las areas de resultados claves
con los objetivos estratégicos del MES.

A partir de noviembre del 2011 se inicid6 un proceso de evaluaciones internas por
parte de la Uniss donde a la Facultad le correspondio ser evaluada en noviembre,
tomando como referencia todas las normativas e indicadores establecidos en el
Sistema Universitario de Programas de Acreditacion (SUPRA).

La Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades también ha sido evaluada en
estos procesos obteniendo resultados satisfactorios en las evaluaciones, aunque
recibié recomendaciones para el perfeccionamiento del trabajo.

Ademas de estas inspecciones externas, la Facultad como iniciativa cred un grupo
de trabajo para realizar controles internos en las diferentes etapas, en vista a mejorar
las dificultades sefialadas.

En cada una de estas etapas de control se evalla el trabajo de la Secretaria
Docente, teniendo en cuenta la Resolucion Ministerial 131/11, que norma el sistema
de inspecciones de esta area. Como evidencia de esto se registra en el libro de
inspecciones que posee la Secretaria Docente de la Facultad.

Todo lo anterior demuestra el compromiso de la alta direccion y su nivel de
sensibilidad con las implicaciones del disefio de un sistema de gestion de la calidad
en la Facultad y que esta se implemente en cada una de las areas.

La Facultad, en su Consejo de Direccion del mes de septiembre del 2013, aprobo
mediante el acuerdo 120 comenzar con el estudio de la gestién de la calidad en el
area de la Secretaria Docente como una necesidad interna de la Facultad. Esto
muestra el interés y la responsabilidad que lleva el proceso a seguir y lo que se
pretende alcanzar, contando con un personal competente y cuadros comprometidos
con la participacion directa y consciente de todos para llevar este a cada uno de sus

departamentos.
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El Grupo Gestor quedo integrado por los especialistas que atienden la calidad en
cada Facultad. Dichos especialistas poseen conocimiento, experiencia Yy
voluntariedad para el desempefio de la tarea propuesta. Ademas que ellos son los
responsables de la confeccién del Manual del Sistema de Gestion de la Calidad
incluyendo todos los procesos que se realizan, teniendo en cuenta los objetivos
estratégicos y las &reas de resultados claves vista en todas las areas.

3.2.1 Diagnéstico de la organizacidon: Secretaria Docente de la Facultad de
Humanidades.

Teniendo en cuenta que la etapa de diagnéstico es de suma importancia para
comenzar el dificil camino de la gestiéon de la calidad, se hace necesario comenzar
con este como la segunda etapa del procedimiento a implementar en la Secretaria
Docente de la Facultad de Humanidades de la UNISS, luego de la aprobacién de la
alta direccion de la organizacion y la conformacion del Grupo Gestor.

El informe del diagnéstico se estructura de acuerdo con los requisitos de la norma
NC ISO 9001-2008 vy siguiendo el procedimiento para el diagnostico referido en el
segundo capitulo de la presente investigacion. (Figura 2.2)

Se muestra un resume de los principales aspectos para cada requisito en la
documentacion béasica de referencia y seguidamente se expone la evaluacion
correspondiente, finalizando con un grupo de recomendaciones.

Del andlisis del diagnostico se revisa la estructura organizativa de la organizacion.
Segun el organigrama de la Facultad y propiamente el del area (Ver Anexo 9) se
evidencia que en la Secretaria Docente existe un jefe de departamento, que es quien
posee mayor responsabilidad ya que ocupa un cargo de direccion (es cuadro de la
Facultad), también una secretaria de postgrado y un técnico de gestién documental
el cual atiende el pregrado. Ambos subordinados a la secretaria docente.

De manera general el departamento se subordina directamente al Decano de la
Facultad como maxima autoridad y metodologicamente a la Secretaria General de la
Universidad.

En las Secretarias Docentes, segun lo establece la NC ISO 9001-2008 prevalece la
estructuracion por funciones, lo que dificulta la gestion de la calidad. Teniendo en

cuenta el trabajo que se realiza en esta unidad organizativa, la autora estima que la
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estructura por procesos permite implementar estrategias con un mayor nivel de éxito,
ademas de estimular la cooperacién y crear una cultura organizacional mas abierta,
menos jerarquica, contribuyendo a la obtencion de mejores resultados.
Segun entrevistas aplicadas al personal que labora en la Secretaria se constaté que
en esta organizacion no se tiene experiencia acumulada en la gestion de la calidad
vista desde cada uno de los procesos que ahi se llevan a cabo. Sin embargo, es una
indicacion del MES que data del afio 2012. No obstante, la organizacién contempla
las funciones de la gestion de la calidad pero no estan implementadas segun lo
establece la NC ISO 9001-2008 ya que el trabajo que se realiza se evalla segun la
Resolucién Ministerial 184/2011.
Sin embargo en un andlisis de los registros que se encuentran en la Facultad objeto
de estudio, en el area de Secretaria Docente se evidencian resultados en el trabajo
tales como:
e Ha sido visitada por la Comision de Ingreso Nacional en el afio 2010
obteniendo la calificacion de excelente.
e Fue inspeccionada en dos ocasiones por el Grupo de Calidad de la Uniss y
obtuvo la calificacion de MB.
e Se implemento a partir del curso 2012-2013 la Resolucién Ministerial 184/2011
sobre los procedimientos de trabajo de las Secretarias Docentes.
e Se ha estado trabajando para mejorar la calidad del trabajo con la adquisicion
de nuevo personal en la organizacion.
e La Secretaria ha participado de forma activa en inspecciones nacionales
adquiriendo experiencia en estos procesos.
Las Secretarias Docentes son las representantes juridicas de las Facultades, ya que
en ellas se efectlan procesos que estan legalmente establecidos, para asi brindar un
servicio satisfactorio. Esta prestacion de los servicios le permite a la organizacion
determinar los requisitos del cliente.
Acerca de este aspecto en el andlisis realizado se puedo evidenciar teniendo en
cuenta los procesos que efectian el area la diversidad de servicios que brinda la
Secretaria Docente con el fin de dar respuestas a las necesidades de las partes

interesadas (profesores, estudiantes, directivos y publico externo), aunque no
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siempre se logra satisfacer del todo estas necesidades. Esto se evidencia a través de
las insatisfacciones planteadas por dichas partes interesadas donde servicios tales
como el horario de atencién, la revision del expediente académico en pregrado, la
entrega de certificados de entrenamientos, curso y diplomados, resolucion rapida de

trdmites y entrega oportuna de registros de asistencia son calificados de regulares.
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Figura: 3.1Nivel de insatisfaccion de los servicios que presta la secretaria por parte de los estudiantes
y publico externo. Fuente: Elaboracion propia
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Figura: 3.2 Nivel de insatisfaccién de los servicios que presta la secretaria por parte de los profesores
y directivos de la Facultad.Fuente: Elaboracion propia

Esta area, por las funciones que realiza y los procesos que en ella se efectuan,
trabaja de forma directa con el Vicedecanato Docente en la formacién del pregrado y
con el Vicedecanato de Ciencia y Técnica en la formacién posgraduada, siendo un

pilar en la informacion cualitativa que se brinda.
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Segun los documentos que norman el trabajo de las Secretarias Docentes, la
Resolucién Ministerial 184/2011, se establecen los procedimientos para cada uno de
los procesos que ahi subyacen, sin embargo no se evidencian indicadores a evaluar
para acreditar los procesos que alli se desarrollan.

El MES tiene elaborado un sistema de instrumentos que son aplicados en los
procesos de evaluacion y acreditacion externa. De estos procesos emergen
fortalezas y debilidades que ofrecen retroalimentacion e informacion sobre la calidad
de los productos/servicios que se brindan en una organizacién educacional y las
Secretarias Docentes son parte de ellas.

Segun los informes de inspecciones realizadas a las diferentes Facultades de la
Uniss en cuestion de calidad se pudo evidenciar que en estas areas los instrumentos
aplicados para las evaluaciones solo miden aspectos generales del trabajo que ahi
se realiza sin profundizar en cada uno de los procesos que en ella se efectian y
tiene mayor complejidad, por lo que la investigadora considera que estos
instrumentos carecen de elementos para evaluar y/o acreditar los procesos que se
llevan a cabo en las Secretarias Docentes.

Por lo antes planteado la Facultad de Humanidades a partir del afio 2011 comienza
un proceso de evaluaciones internas que demuestran lo expuesto anteriormente y la
Secretaria Docente es muestra del trabajo que se viene realizando y de los
resultados obran evidencias escritas en los archivos de la misma.

Del andlisis llevado a cabo a través de la revision de documentos de trabajo, se
evidencia que en la Secretaria no se trabaja con enfoque de proceso, en el cual la
calidad adquiere un significado mas alla de los que el cliente quiere recibir, sino que
el servicio se realice bien y que cada parte interesada salga satisfecho. Se debe
significar que la Secretaria Docente es un area que brinda mucha informacion a sus
las partes interesadas y en ocasiones no siempre las respuestas satisfacen sus
expectativas. Esto suele ser una deficiencia en el trabajo que hoy se realiza, aunque
es meritorio sefialar que cada persona que alli trabaja tiene en cuenta cada uno de
los procesos que se llevan a cabo en el momento adecuado y ademas de saber por

qué y para quien lo hace, puesto que la satisfaccion de las partes interesadas
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(internas y externas) viene determinada por el coherente desarrollo del proceso en su
conjunto mas que por el correcto desempefio de cada funcién individual.

También se evidencia que existe documentacion de cada una de las actividades que
se realizan por proceso. La implementacion de la Resolucion Ministerial 184/2011 ha
permitido la claridad y homogeneidad de la documentacion establecida en las
Secretarias Docentes, posibilitando que cada uno de los registros posean el mismo
formato reflejando en ellos la informacion que se debe tener en cuenta en cada
proceso que se realice en la organizacion, ayudando asi a lograr calidad en el
trabajo.

Ademas se encuentran las resoluciones que norman el trabajo de las Secretarias
Docentes tales como: RM132/2004 “Reglamento de la Educacion de Postgrado” y la
166/09 que modifica varios articulos de la 132, RM/210/2007 “Reglamento para el
Trabajo Docente y Metodoldégico en la Educacion Superior’, RM/240/2007
‘Reglamento  Disciplinario para los estudiantes de la  Educacion
Superior’,RM/120/2010 “Reglamento de Organizacion docente de la Educacion
Superior’, RM/131/2011 “Sistema de Inspeccién a las Secretarias Generales y
Docentes de los Centros de Educacién Superior” y la mas reciente es la
RM/184/2011 “Manual de normas y procedimientos para el trabajo de las Secretarias
en las instituciones de Educacién Superior”, siendo este mas completo en cuanto a
planificacion y control del trabajo en las Secretarias. Lo anterior se muestra en la

figura 3.3
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Figura 3.3 Resoluciones que norman el trabajo de las Secretarias Docentes de IES. Fuente:
Elaboracién propia

Otro aspecto analizado fue la estructura organizativa dentro del area, en la misma se
pudo evidenciar que a pesar de que existe una estructura todavia se carece de una
planificacion coherente de acuerdo con las funciones de trabajo del personal que ahi
labora, por lo que el mayor peso recae en la maxima autoridad que es la Secretaria
Docente, esto se constatdé cuando se analizé las horas y el contenido de trabajo del
personal, por lo que se considera una deficiencia en la organizacion y planificacion
del trabajo en el area. (Ver Anexo 22)

Como resultado de la presente investigacion se han minimizado las dificultades
existentes y una muestra de ello es que se definieron los procesos, las actividades
gue se efectan en cada uno de ellos y los responsables para cada etapa de estos.
Ademas la direccion de la Facultad apoya de forma directa el trabajo que se realiza
en la Secretaria y los procesos que en ella se ejecutan.

El trabajo en esta unidad organizativa ademas de las resoluciones y normas requiere
de una tecnologia para el control y organizacion de los estudiantes del pregrado y
postgrado, es por ello que el Ministerio de Educacion Superior disefi¢ el Sistema de

Gestion de la Nueva Universidad (SIGENU), el cual no es mas que la base de datos
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de todos los estudiantes matriculados en la Universidad, por carreras, afos , tipos de
curso, ademas de archivar las licencias, las bajas, e informar los indicadores
estadisticos medibles por la Oficina Estadistica Nacional. Este sistema le permite a la
Secretaria Docente archivar de forma digital la trayectoria estudiantil de cada uno de
los matriculados en la Educacién Superior. Ademas, facilita obtener los modelos de
los registros con los que se trabaja en el area tales como actas de examen, registros
de asistencia, listados oficiales, posibles graduados, controles horizontales,
certificacion de notas de estudiantes entre otras.

Desde el curso 2010-2011 nuestra Universidad ha trabajado constantemente con la
actualizacion de esta base de dato. Sin embargo aln esta tecnologia presenta sus
problemas lo que impide que el trabajo se realice con altos niveles de efectividad
producto de los bajos niveles de conectividad. Sin embargo, entrevistas realizadas al
personal de las Secretarias Docentes de la Uniss arrojan criterios favorables donde

13

se reconoce que “... el SIGENU es de gran ventaja para algunos procesos Yy/o
actividades dentro de la organizacibn ya que ofrece de forma confiable los
estadisticos que se deben entregar en cada etapa del curso”. (Ver Anexo 2)

En el analisis se confecciond el mapa de procesos de la Secretaria Docente (Figura
3.9) teniendo en cuenta cada una de las actividades que se desarrollan en esta
unidad organizativa. Ello se hizo bajo el prisma de que todos los procesos dieran
respuestas a las necesidades de las partes interesadas (estudiantes, profesores,
directivos y publico externo), estando ahi presente la documentacion que lo
evidencia, ademas de existir un procedimiento para cada uno de ellos registrados en
la Resolucion Ministerial 184/2011. Esto facilita el trabajo que se realiza en el area en
las diferentes etapas del curso.

Durante el proceso investigativo se logré constatar que la universidad facilita los
recursos materiales y financieros para el desarrollo de los procesos sustantivos que
se desarrollan en cada una de las Facultades, siendo esta ultima la que garantiza los
recursos de las Secretarias Docentes. Es valido aclarar que aln estas areas carecen
de materiales de oficina que provocan limitacion en el trabajo cotidiano, lo cual es

minimizado a partir de las acciones dirigidas a la busqueda de la mejora continua en
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la labor que se realiza, otorgandole su verdadero sentido y significado a partir de los
objetivos estratégicos establecidos en la Facultad.

Con relacion a la infraestructura se hace un analisis de las instalaciones fisicas, los
equipos (tecnoldgicos y no tecnoldgicos) y los servicios de apoyo necesarios para la
realizacion de los servicios que se prestan por la Secretaria Docente de la Facultad,
siendo insuficientes para el desarrollo de todos sus procesos y la prestacion de todos
los servicios definidos internamente y otros solicitados por los clientes internos y
externos.

Esto se evidencia en las técnicas aplicadas donde el 60% de los directivos
muestreados, el 61.1% de los profesores y el 66,6% de los estudiantes consideran
este aspecto de la infraestructura regular segun los criterio de medidas sefalados.
Segun criterios del personal de la Secretaria Docente el area hoy cuenta con mejores
condiciones de trabajo que otros afios a partir de la entrega de otra oficina mas
amplia como local, propiciando condiciones de seguridad y privacidad para el trabajo
gue en este tipo de area se realiza. Ademas, se habilité un departamento para la
Secretaria de Postgrado, otra para la técnica de gestion documental y una
independiente para la Secretaria Docente, todas con buena iluminacién y amplitud.
Existe en la Facultad un sistema de seguridad informéatica que cumple
satisfactoriamente con sus objetivos. En cuanto a la seguridad de la documentacion
e informacion confidencial que posee la Secretaria se lleva a cabo lo planificado por
este sistema de seguridad y el Plan de Prevencién del area, con los posibles riesgos
con los que se pueda enfrentar cada cual en su quehacer diario.

De manera general se puede sefialar que existe un buen clima organizacional, un
adecuado ambiente de trabajo. La Secretaria cuenta dentro de sus recursos con un
ventilador y una adecuada iluminacion en los diferentes locales. La higiene y limpieza
es adecuada a pesar de las limitaciones de recursos de la Facultad. Se trabaja para
garantizar condiciones seguras de trabajo en el area asi como la seguridad y salud
en el mismo. Segun criterios planteados hasta el momento nunca se han
identificados peligros en el area que afecten la seguridad y la salud del personal que
ahi labora. Ademas de existir en la Facultad toda la documentacion del Sistema de
Seguridad y Salud en el Trabajo.
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Sin embargo, se constaté que existen debilidades relacionadas con diferentes
aspectos tales como:

e La Secretaria Docente carece de un Manual de Gestion de la Calidad para los
procesos que ahi se realizan.

e A pesar de contar con una mejor infraestructura carece de inmobiliario para
ella, ya que el existente es insuficiente.

e De 5 maquinas que posee el area solo dos de ellas funcionan dejando a la
mitad del personal que ahi labora sin tecnologia.

e Es insuficiente la infraestructura que soporta el funcionamiento de la red de la
Facultad, esto afecta directamente en el trabajo de la secretaria con el
funcionamiento del SIGENU.

e Insuficiente equipamiento para la impresibn de materiales tales como:
registros y modelos del trabajo de Secretaria Docente.

e EXxiste insatisfaccidon por parte de profesores por demora en listados oficiales.

e Existe insatisfaccion por parte de estudiantes en cuanto a la revision de
expedientes y horario de atencion.

e Existe inconformidad en la resolucion y rapidez de los tramites de quejas y
reclamaciones.

En sentido general el personal que ahi labora posee habilidades, experiencia y
sentido de pertenencia lo cual contribuye al logro de los objetivos de calidad y se
pudo concluir que hay conciencia respecto a la calidad dentro de sus funciones y
responsabilidades.

Con relacion a las instalaciones fisicas, tecnoldgicas y los servicios de apoyo
necesarios para la relaciéon de los procesos y servicios que se prestan por la
organizacién son insuficientes. A pesar de que existe en la Facultad un Manual de
Gestion de la Calidad, no se reflejan en él los procesos que se realizan en la
secretaria docente de Facultad de Humanidades.

3.2.2. Estudios de las relaciones externas de la organizacion.

Para comenzar este analisis el Grupo Gestor conjuntamente con el consultor
realizaron sesiones de trabajo para documentarse acerca de los servicios que se

ofrecen en la Secretaria Docente de la Facultad, los cuales estan determinados

e
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segun los procesos que se realizan. Para estas sesiones de trabajo se aplicaron
cuestionarios a estudiantes, directivos, profesores y publico externo (Ver Anexo 3)
con el objetivo de profundizar en el conocimiento que ellos poseen acerca de los
servicios que se brindan en la Secretaria. Segun los resultados obtenidos se
evidencié que existe conocimiento por las partes interesadas de los servicios de la
Secretaria tales como: matricula de nuevo ingreso y continuantes, legalizacion de
documentos, atencién a estudiantes, profesores y publico externo, revision y
actualizacion del expediente académico, entrega y recepcion de actas de examenes,
trabajo de cursos, examen estatal, examen de premio, trabajo de diploma, examen
de suficiencia, entrega de listados y registros de asistencia a profesores, entrega de
certificados de curso, entrenamiento y diplomados, expedicion de titulos de
graduados con certificaciones de nota y calculo del indice académico. Ofrece
informacion estadistica de cortes evaluativos, promocion docente, posibles
graduados, matricula por tipo de curso y carreras. Atiende trAmites de quejas y
reclamaciones de estudiantes, ademas de tramitar los traslados, reingresos, bajas, y
licencias de los estudiantes. Ofrece informacion a los organismos de los posibles
graduados de la facultad, controla y guia a las Secretarias Docentes de las Filiales
de los municipios donde radican las carreras de la Facultad.

Segun el orden de prioridad de los servicios sefialados por los encuestados se
realizé una reduccion del listado, quedando reflejados en la figura 3.4.

Al hacer un andlisis del entorno en que existe y se desarrolla la Facultad de
Humanidades y por ende la Secretaria Docente se puede identificar un grupo de
clientes externos 20 % (beneficiarios) no muy representativo, ya que la mayoria de
los servicios que ofrece esta area se enfoca a los clientes internos 80%. En la figura
3.4 se hace una representacion del diagrama de relaciones de esta unidad

organizativa como parte de una institucion de Educacion Superior.
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Figura 3.4: Diagrama de relaciones de la organizacion. Fuente: Elaboracion propia.

Como puede apreciarse, la Secretaria Docente brinda un grupo de servicios, tales
como: matricula de nuevo ingreso, legalizacibn de documentos, informacion
estadistica de los diferentes procesos de trabajo del area, atencién la poblacion, y
entrega de certificados de cursos, entrenamiento y diplomados de la superacion
posgraduada todos estrechamente vinculados con las funciones de trabajo que
requiere el area, aunque es de destacar que la mayor labor en cuanto a los servicios
radica en la comunidad universitaria.

Los requisitos de los servicios que se ofrece por la organizacion se determinan en
relacion con las necesidades y expectativas especificadas por los clientes, asi como
la identificacion de las necesidades implicitas no especificadas por ellos.

Analizando el mapa de procesos y las disposiciones para la comunicacion con los
clientes se ha determinado un grupo de procedimientos que deben ser elaborados
con la finalidad de ser incorporados en el sistema de gestion de la calidad del area.
Estos procedimientos estan agrupados segun procesos y son los que a continuacion

se refieren:
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PROCEDIMIENTOS PROCESOS ESTRATEGICOS:

1. Diagnéstico, formulacion e implementacion y seguimiento de la estrategia.

2. Evaluacién y acreditacion institucional,

3. Perfeccionamiento y evaluacion anual del sistema de control interno,
Administracion de riesgos

Control de documentos y de registros.

Control de titulos impresos

Evaluaciones internas a las areas.

N o g A

Auditorias internas de calidad

PROCEDIMIENTOS PROCESOS CADENA DE VALOR O SUSTANTIVOS:

1. Admisiones a curso diurno, educacion a distancia, continuidad de estudios,
diplomados, especialidades del postgrado, cursos de postgrado,

Registro de asistencia y evaluacion.

Expedicion de actas de evaluacion.

Expedicion de certificaciones.

Registro de postgrados.

Tramite de grado, reingresos y transferencias internas.

Digitalizacion y correccion de calificaciones o fallas.

Cancelacion total o parcial de la carga académica.

© © N o 00 bk DN

Registro de pruebas evaluativas (ordinario, extraordinario y mundial, prueba de

suficiencia)

10.Convalidaciones de asignaturas

11.Conformacion, cuidado y conservacion de expedientes académicos de pregrado y
postgrado.

12.Cierre y traslado de expedientes académicos.

13.Bonificacion y calculo del indice académico.

14.Registro de graduados de pregrado.

15. Proteccién de documentos y cufio.

PROCEDIMIENTOS PROCESOS DE APOYO:

1. Control productos y/o servicios No conforme, acciones correctivas, preventivas y

de mejora.
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2. Publicacion de anuncios de prensa en etapas de matricula inicial y ratificacion
para continuantes.
3. ldentificacion de factores de riesgo, solicitud, adquisicion y entrega de elementos
de proteccion personal.
4. Tramite de quejas, reclamos y sugerencias.
Elaboracion de informes y estadisticos docentes (estadisticos de matricula inicial,
posibles graduados, promocion, cortes evaluativos, graduados definitivos)
6. Digitalizacion de la informacién
En el sistema de interaccidbn con los beneficiarios, la organizacion utiliza los
siguientes canales de comunicacion: via telefénica, correo electronico y contacto
personal, siendo este ultimo el mas propicio para realizar tramites. Para conocer el
grado de satisfaccion de los servicios prestados y buscar nuevas oportunidades de
mejoras se realizan evaluaciones internas con la consecuente aplicacion de
encuestas y entrevistas a la comunidad intra y extrauniversitaria para de esta forma
conocer las opiniones, quejas sugerencias apelaciones y reclamaciones de las partes
interesadas.
Segun las técnicas aplicadas se evidencidé que existen un grupo de servicios que
tiene buena aceptacion de las partes interesadas. Criterios de directivos y profesores
califican de bien el control del plan de proceso docente, la legalizacién y control de
documentacion académica, calidad del procesamiento estadistico ademas de
pulcritud y limpieza con que son emitidos los documentos hacia los diferentes
niveles, la elaboracion y entrega de actas y el horario de atencion a los profesores y

directivos.
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Figuras: 3.5, 3.6 Servicios que ofrece la Secretaria Docente de Humanidades calificados de
bien segun sus directivos y profesores.Fuente: Elaboracion Propia.

Teniendo en cuenta los servicios mencionados anteriormente solo existe
coincidencia por parte de los directivos y profesores en dos criterios: el horario de
atencioén y el control y legalizacion de documentos este se evidencia en la figura 3.7.
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@ Directivos
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Control y Legalizacion de Horario de atencion
documentos

Figura 3. 7 Servicios que ofrece la Secretaria Docente de Humanidades calificados de bien
en el que coinciden directivos y profesores. Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a los estudiantes no consideran ningun servicio ofrecido de muy bien
segun los criterios de medida, sin embargo califican de bien el nivel de
responsabilidad del personal de la Secretaria Docente, ademas interés que muestra
la secretaria por los problema académicos de los estudiantes. En cuanto publico
externo consideran de bien la calidad de la informacion que brinda y el nivel de
responsabilidad del personal de la Secretaria Docente coincidiendo con el criterio de

los estudiantes. Esto se muestra en la Figura 3.8




Tesis en opcion al Titulo de Mdster en Direccién: Lic. Yadira Echemendia Palmero

80

60

40

D Estudiantes

20 @Publico
o T T T
Nivel de Interes por los Calidad de la
responsabilidad problemas de los informacion
del personal estudiantes

Figura 3.8 Servicios que ofrece la Secretaria Docente de Humanidades calificados de bien
segun estudiantes y publico externo.Fuente: Elaboracion Propia

3.2.3 Confirmacion del alcance y objetivos del sistema a disefiar

Segun las normas y resoluciones de trabajo de las Secretarias Docentes,
especificamente la Resolucion 184/2011 y la NC ISO 9001:2008 que rige el proceso
de gestidén de la calidad se evidencié que el alcance del procedimiento disefiado e
implementado para el SGC en la Secretaria Docente de Humanidades puede ser
aplicable a todos los procesos que se ejecutan en estas unidades organizativas
incluidos en su objeto socialy que cumpla con los requisitos especificados en las
normativas antes mencionadas.

La mision de la Secretaria Docente es: “...brindar un servicio de calidad a los clientes
mediante la administracién, custodia y emisién de la informacion oficial concerniente
a los estudiantes, docentes y administrativos de las instituciones de Educacién
Superior. Realizar funciones ejecutivas de los procesos de registro general,
documentacion y expedicién de certificaciones a estudiantes de pregrado y
postgrado en las diferentes formas de ensefianza, asi como asesorar
metodolégicamente el trabajo de las Secretarias Docentes de Filiales Universitarias
para el correcto cumplimiento y control del plan de proceso docente de las carreras
dirigidas por la Facultad. Facilita la informacion necesaria para el analisis relacionado
con matricula, resultados académicos de los estudiantes y el egreso, todo lo cual

forma parte de la memoria de la Facultad”.
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Al analizar las funciones generales y especificas en su vinculo con el contenido de la
mision que se propone en la Secretaria Docente se comprueba que estdn en
correspondencia y no existen discrepancias entre ambos.

Como vision de la Secretaria Docente la alta direccion propone que:

“‘Debe ser reconocida por mantener y mejorar el servicio que ofrece a todos los

niveles, ser la unidad garante de las autenticidad de los documentos e informacién

que emite a la Facultad y Universidad, ademas de que su recurso humano este
comprometido con la mision del area de la Secretaria Docente y con los principios de
la Revolucion”

También se analiz6 la intencion global y orientacion de la Secretaria Docente de la

Facultad relativas a la calidad, es decir, su politica de calidad, que se formula de la

siguiente manera:

“... La Secretaria Docente organiza, emite y custodia documentos relacionados con

el estudiante, docente y pubico en general, y estd comprometida con el mejoramiento

continuo de sus procesos, garantizando que sus servicios sean eficaces y

oportunos, satisfaciendo las necesidades y expectativas de la comunidad

universitaria y publico en general.”

Para cumplir los compromisos contraidos en la politica de la calidad, los diferentes

niveles y funcionarios de la organizacion deben proponer los objetivos de calidad.

Estos no se habian concebido anteriormente al mes de septiembre 2013, fecha en

que se proyecta una primera version de estos.

A continuacién se muestran los objetivos de calidad formulados:

1. Mejorar continuamente la eficacia en cuanto al tiempo relacionado con la gestion
de la documentacién solicitada por las partes interesadas mediante el control y
optimizacién del desempefio de los procesos existentes.

2. Cumplir con el tiempo establecido para cada proceso que se desarrolla en el area
Ofrecer un mejor servicio para mejorar la satisfaccion de las partes interesadas a
través del establecimiento de métodos y procedimientos que permitan medir y
perfeccionar el trato ofrecido a los mismos.

4. Garantizar la competencia del talento humano que labora en la Secretaria
Docente.
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3.2.4 Determinacion de los procesos del sistemay sus responsabilidades

Como parte de la determinacion de los procesos y las responsabilidades para el
logro de los objetivos de la calidad de los productos o servicios se aplica el
procedimiento para alcanzar la organizacion en procesos de la figura 2.3 reflejada en
el segundo capitulo de la investigacion.

Partiendo de ello se obtiene informacion acerca de los servicios que brinda la
Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades, a lo cual se hizo alusion
anteriormente. El disefio e implementacion de la Resoluciéon Ministerial 184/ 2011
permiti6 con mas claridad la identificacion de los procesos de trabajo en el area de
Secretaria Docente: dentro de los proceso de pertinencia e impacto: proceso de
matricula, control de expediente académico, control del cumplimiento de los planes
del proceso docente, expedicion de titulos y certificaciones, organizacion y
preservacion de archivos, control del posgrado.

A los efectos de la presente investigacion se hara referencia solamente a los

procesos de pertinencia e impacto y sus objetivos. (Tabla 3.1)

Tabla 3.1: Objetivos de los procesos de pertinencia.

Procesos Objetivos Resultados

Proceso de matricula Legitimar, documentar, | Ratifica legalmente el inicio
registrar y contabilizar el | de cada periodo académico
ingreso, la situacion escolar | la condicion de estudiante y
y el egreso de los | ofrece informacion de
estudiantes. graduados.

Proceso de control de | Documentar y registrar en | Mantiene  ordenada los
expediente académico | los expedientes académicos | documentos oficiales que

la matricula, el | contienen los datos vy
cumplimiento del plan del | antecedentes de la historia
proceso docente, la | académica de los

situacion escolar y el | estudiantes matriculados
egreso de los estudiantes
matriculados.

Proceso de control del | Registrar en los | Permite  valorar si los
cumplimiento de los | documentos oficiales los | estudiantes cumplen o no
planes del proceso | resultados de las | los requisitos establecidos
docente. calificaciones otorgadas a | para transitar de un afio

83




Tesis en opcion al Titulo de Mdster en Direccién: Lic. Yadira Echemendia Palmero

los estudiantes en las
evaluaciones finales de las
asignaturas tengan previsto
0 no un acto de evaluacion
final.

académico al inmediato
superior segun las reglas de
promocion establecidas.

Proceso de expedicion

Expedir los titulos vy

Entrega de titulos vy

de titulos y | certificaciones de notas a | certificaciones de notas a
certificaciones los graduados que cumplen | estudiantes graduados.

con los requisitos

académicos  establecidos

para la culminaciéon de

estudios universitarios
Proceso de | Mantener un método de | La organizacion y control de
organizacion y | control uniforme gue | la documentacion de trabajo
preservacion de | permita la rapida | que se encuentran en el
archivos, localizacion de los | &rea.

documentos
Proceso de control del | Elaborar, organizar, | Entrega de certificaciones de
posgrado actualizar, conservar, y |cursos, entrenamientos Yy

custodiar la documentacion
generada por los programas
de posgrado.

diplomados a la formacion
posgraduada

Fuente: Elaboracion propia

Conscientes de que la gestion de la calidad se logra mediante la gestién de los

procesos, la Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades ha determinado sus

procesos, su secuencia e interaccién, asi como los métodos y criterios requeridos

para su funcionamiento y control eficaz. En la figura 3.9 se muestra el mapa de

procesos de la Secretaria Docente.
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Figura 3.9: Mapa de procesos de la Secretaria Docente Facultad de Humanidades. Fuente:

Elaboracién propia.

La unidad organizativa objeto de estudio se propone satisfacer las necesidades y

expectativas de las partes interesadas (los estudiantes, profesores, directivos y

publico en general) y, simultdneamente, cumplir con las obligaciones legales que le

incumben y utilizar de manera eficaz los recursos. En este sentido, la opinién de las

partes interesadas constituye un elemento fundamental del Sistema de Gestidén de

Calidad de la organizacion. Por ello, la Facultad y el area en conjunto recaban la

opinion de las partes interesadas respecto a las distintas actividades, y servicios que
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ofrece mediante diversas técnicas tales como cuestionarios y entrevistas. Mediante
estos podra establecer procesos sisteméticos de sondeo de las necesidades de las

partes interesadas y de atencion de sus quejas.

Vale destacar que las partes interesadas tienen derecho a formular quejas en
relacion con cualquier aspecto de las actividades y servicios de cada proceso que se
desarrolla en la Secretaria Docente. Este proceso de presentacion de quejas
(también sugerencias) debe ser sencillo y facil, siendo lo mas importante en este
proceso la rapidez de una respuesta adecuada en un plazo razonable. También las
mismas deben quedar plasmadas en un registro, el cual debe estar en el area a fin
de asegurar que se tramitan y que las partes interesadas reciban la atencion
adecuada en el momento previsto. Se debera hacer publico en la Facultad el informe
mensual en el que figure el nUmero de quejas recibidas y las principales razones que
las han motivado (informe de quejas). El informe es remitido al Decano de la
Facultad como méaxima autoridad y a su vez al responsable de Gestién de Calidad de
la Facultad y sirve para destacar areas en las que es preciso tomar urgentemente
medidas correctivas.

Teniendo en cuenta lo antes mencionado, en la revisién de documentos realizado en
el area no se detectaron quejas ni sugerencias del servicio por parte las partes
interesadas sin embargo consideran lento el proceso de tramites de reclamaciones.
La Facultad en conjunto con la Secretaria debera ejecutar estudios de satisfaccion
de las partes interesadas una vez al afio. El objetivo de este estudio es identificar
areas susceptibles de mejora y establecer prioridades apropiadas que permitan
potenciar sus procesos, asi como medir el grado de satisfaccién general. De manera
general, la finalidad esta en generar un ambiente en el cual las necesidades de las
partes interesadas sirvan como criterio para fijar objetivos de mejora en la
organizacion y dichos resultados asi como la informacion recopilada serad de
conocimiento para las partes interesadas ademas de archivar copias en los registros
de la facultad.

Mejora continua

Todo el personal del area de Secretaria Docente, incluyendo la direccion de la

Facultad esta comprometido con la busqueda permanente de vias para mejorar los
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procesos de los que son responsables, con el fin de satisfacer las demandas de las
partes interesadas de manera mas eficaz y coherente. Las mejoras deben consistir
en una mayor rapidez, estar mas centrados en los procesos y mas orientados al
servicio, ser mas agiles y fiables, lo que implica simplificar los procedimientos,
eliminar burocracia, ganar en transparencia y potenciar la especializacion. También
significa convertirse en una organizacion capaz de neutralizar las barreras
geograficas y temporales entre los partes interesadas y la Secretaria Docente. Las
propuestas de mejora también pueden proceder de evaluadores ad-hoc y otros
miembros del personal que efectlan tareas especificas. Las sugerencias de mejora
del personal se registran y se tratan de manera sistematica. El responsable de
calidad de la Facultad se ocupara del tratamiento y la aplicaciéon de las mejoras, en
colaboracién con el Grupo de Gestion de la Calidad.

Las iniciativas de mejora complejas se gestionan como proyectos independientes con
alcance, objetivos y plazos claros. Los proyectos de mejora continua son gestionados
por el Grupo de Gestidn de la Calidad en colaboracion con los directivos de cada
area o unidad organizativa de la Uniss. (Martin & Pérez, 2012)

En el caso de la Facultad de Humanidades, el responsable de la Calidad y a su vez
el Decano son los responsables de estos proyectos, involucrando a su vez a los
cuadros de cada uno de los departamentos y la Secretaria Docente, que no esta
exenta de estos proyectos de mejora.

La Secretaria como unidad organizativa basa su trabajo en los diferentes procesos
que se efectian en el area segun lo establece las normativas de trabajo del
Ministerio de Educacion Superior. Con frecuencia ya sea semestral o anual se
establece un chequeo al trabajo y a su vez al cumplimiento de los procesos vigentes
en ese momento, propiciando asi la gestion de la calidad de los mismos.

A su vez el proceso de planificacion de la gestion y su mejoramiento garantiza que se
mantenga la integridad del sistema cuando se planifiquen e implementen cambios en
Su gestion y que estos sean eficaces y operativos. Como parte de este proceso se
definen las responsabilidades necesarias para una adecuada gestion del sistema asi

como sus indicadores.
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El proceso de control y seguimiento utiliza las auditorias, la revision por la direccion
con el fin de garantizar que se cumpla lo que se planifica para realizar la gestion. En
la gestibn de los riesgos se aplica la Resolucion No 60/2011, se identifican,
determinan y controlan los riesgos por procesos.

El proceso de aseguramiento o apoyo de la gestion garantiza los recursos tanto

humanos como materiales, financieros, los aspectos ambientales, la infraestructura y

el ambiente de trabajo necesario para que la gestion se efectie. Finalmente existe

un proceso que corresponde a la comunicacion con las partes interesadas, en el que
se determinan los requisitos de este, se mide su satisfaccion con el resultado de la
prestacion de los diferentes servicios y se nos brinda elementos para la mejora.
3.2.4.1 Funciones y responsabilidades en el marco de la gestién de calidad en
la Facultad de Humanidades Secretaria Docente

A continuacién se reflejan las responsabilidades de caracter general en el marco de

la gestion de calidad:

e Decano: Es el maximo responsable ya que estard encargado de impulsar la
politica de calidad de la propia Facultad. Esta comprometido con el Sistema de
Gestion de Calidad en tanto que sistema que establece y aplica la politica de
calidad y los objetivos en materia de calidad. Vela por la creacion y el
mantenimiento del SGC de manera que se logren estos objetivos.

e Consejo de Direccion: Este o6rgano de direccion de la Facultad asume la
responsabilidad general en relacion con el SGC. Delimita su ambito de aplicacién,
asi como sus prioridades, funciones y responsabilidades. El Consejo define las
prioridades de la organizacién en lo que al logro de los objetivos en materia de
calidad se refiere. Ademas, debera efectuar una revision semestral del SGC para
garantizar su correcto funcionamiento.

¢ Vicedecanos: Cada uno de los Vicedecanos ejercera como responsable de uno o
mas procesos. Como responsable del proceso se ocupa de gestionarlo de modo
gue las demandas de las partes interesadas se cumplan y la actividad se
revalorice. Esto incluye la responsabilidad de la ejecucion del proceso, la
definicion, aplicacion y utilizacion de indicadores de calidad, el mantenimiento del

proceso Yy el ajuste y adaptacién del proceso a la politica de la Facultad. Estos
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directivos universitarios deberdn saber la importancia de satisfacer las demandas
de las partes interesadas y de ajustarse, simultineamente, al marco juridico
establecido, al tiempo que hacen un uso eficaz de los recursos. Ademas, deben
garantizar que la cantidad y la calidad de los recursos que gestionan alcancen el
nivel adecuado para una ejecucion eficiente y eficaz de los procesos bajo su
responsabilidad.

Secretaria Docente: garantiza la emision de documentos fiables que permitan
certificar el nivel técnico profesional de los egresados tanto de las carreras de
pregrado asi como los programas de postgrado. Controla el cumplimiento de las
normas y procedimientos que regulan los procesos de trabajo que se desarrollan
en las Secretarias a nivel de Facultad y las Filiales Universitarias. Ejerce un papel
fundamental en el &rea ya que la Secretaria es la principal fuente de informacion
de la Facultad, por lo que debe garantizar la buena atencion a las partes
interesadas y la calidad de los procesos que se desarrollan en la misma

Jefes de Departamentos: Seran denominados mandos intermedios los cuales
asisten a los Consejos de Direccidn de la Facultad y realizan las funciones antes
mencionadas. Han de ejercer un papel fundamental en la cadena de
comunicacién entre la cuspide estratégica de la Facultad y el nicleo operacional
(estudiantes, docentes y trabajadores en general). Proporcionan orientacién a
todo el personal de su area para lograr que entiendan la politica de calidad de la
Facultad. Deben dominar lo establecido por la Resolucion Ministerial 184/2011
acerca del trabajo de Secretaria relacionado con actas de examenes, registros,
proceso de convalidaciones.

Responsables de calidad: El responsables de calidad ejecuta, mantiene y mejora
el Sistema de Gestion de Calidad. Presta servicio de direccion y orientacion en
materia de calidad en sus respectivas areas. Ayuda al Decano, Vicedecanos y
Jefes de Departamento a adecuar los procesos a los objetivos de la Facultad, a
implantar medidas relativas a los procesos concordantes con las normas
establecidas. Apoyan al Grupo de Gestion de la Calidad en el control del
funcionamiento de los procesos gestionados en sus unidades organizativas y

proponen mejoras. Reunen propuestas de mejora formuladas por el personal que
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trabaja en los procesos en cuestion y evallan su viabilidad y sus repercusiones.
Para llevar a cabo sus funciones, los responsables de calidad poseen un
conocimiento adecuado de los procesos seguidos en cada area y capacidad para
gestionar la calidad, ademas de seguir programas de formacion especificos. Son
las personas de referencia de las unidades organizativas para los problemas de
calidad ligados a los procesos y cooperan con el Grupo de Gestion de la Calidad
en su solucion.

e Personal que labora en la Secretaria Docente: son los responsables de realizar
las funciones con calidad de acuerdo al proceso que se realiza, brindar
informacion confiable, tener en cuenta las necesidades de las partes interesadas
y brindar un servicio con calidad donde las partes interesadas se sientan
satisfechos. Poseer pleno dominio de las normativas que se establecen en el
trabajo de la Secretaria.

3.2.5 Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos

Una vez que se efectla la determinacion, la seleccion de los procesos y su

agrupacion, se determina la secuencia e interaccion de los mismos como ya se

mostré en la figura 3.9. Los procesos de la gestion interactian entre si y con los
procesos de los servicios.

3.2.6 Detectar los riesgos de los procesos y disefiar los controles

En correspondencia con la Resolucion 60/2011 de la Contraloria General de la

Republica se identificaron todos los riesgos que pueden afectar el cumplimiento de

los objetivos de trabajo de la Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades

para el afio 2014, en cada proceso, actividad y operaciones a desarrollar. Esta

informaciodn se muestra a continuacion en la tabla 3.2
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Tabla 3.2: Riesgos que afectan el cumplimiento de los objetivos de la Secretaria
Docente de la Facultad de Humanidades. Afio 2014.

Proceso, actividades,
operaciones y/o areas

Riesgos

1. Proceso de Matricula

1.1 Cumplimiento de regulaciones y procedimientos
establecidos para la matricula del nuevo ingreso y
continuantes

2. Proceso de control de

expediente docente

2.1La seguridad y la proteccion de los expedientes
académico de los estudiantes

2.2 Organizacion y conservaciéon del expediente docente
en los archivos

2.3 Desactualizacion de los datos contenidos en los
expedientes de los estudiantes

3.Cumplimiento  del

docente

proceso

3.1 La seguridad, la proteccidn y calidad de las Actas de
examenes

3.2La entrega fuera de tiempo de los registros de
asistencia y listados a los profesores

4. Proceso de expedicion de
titulos de graduado

4.1 No Emitir correctamente el listado de posibles
graduado

5. Proceso de legalizacion de
documentos académicos

5.1 Cumplimiento de los registros de control para la
legalizacion de documentos

6. Control y conservaciéon de la
documentacion

6.1 Mantener la actualizacion y conservacion de la
documentacion de trabajo del area en cada uno de
sus procesos /o actividades

7. Postgrado

7.1 Conservacion y custodia de la documentacion de
los planes y programas de las actividades cientifico-
investigativas, de post grado

8. Proceso de tratamiento a
indisciplinas, ilegalidades,
hechos delictivos

8.1 Cumplimiento de las disposiciones legales vigentes y
las indicaciones emitidas al respecto por el
organismo superior.

9. Recursos materiales.

9.1 Cumplimiento de las regulaciones establecidas para
el control de los recursos materiales, en particular
para con los AFT y utiles y herramientas.

10. Seguridad, proteccién y
utilizaciéon de la informacion
oficial clasificada (I0OC) y del
sistema de seguridad

informéatica.

10.1 Cumplimiento de las regulaciones establecidas
parala I0C.

10.2 Cumplimiento de las medidas establecidas en el
sistema de seguridad informatica.

11.Plan de
proteccion.

seguridad vy

11.1 Cumplimiento de las actividades contempladas
en el plan de seguridad y proteccion fisica de las
instalaciones.

12. Plan de prevenciéon de

riesgos.

12.1 Efectividad del plan de medidas para la
prevencion de riesgos de indisciplinas, ilegalidades,
delitos y manifestaciones de corrupcion, en cuanto a:

e participacion activa de los trabajadores.

e divulgacioén de las medidas.

e control y andlisis del cumplimiento vy
actualizacion de las medidas.
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En la siguiente tabla se evidencian los procesos sustantivos del trabajo de la
Secretaria Docente y los posibles riesgos que pueden afectar el cumplimiento del
trabajo de estos. Se debe sefalar que existe correspondencia con el mapa de
procesos elaborado en la investigacion. Ademas se comprobd que la Secretaria
Docente tiene elaborado su plan de prevencion de riesgos, aprobado en el Consejo
de Direccion de la Facultad.

Ademas, posee elaborada la matriz de riesgos (figura 3.10), que se presenta a

continuacion:

Inaceptable
Inaceptable Inaceptable 2.1,3.1,9.1,10.2,
11.1,12.1
Moderado Inaceptable

ALTA

MEDIA Moderado

PROBABILIDAD

2.2,3.2 2.3,8.1,
Moderado Inaceptable
BAJA Aceptable 1.1,41,6.1,7.1, 51
10.1
BAJO MEDIO
IMPACTO

Figura 3.10: Matriz de Riesgos de la Secretaria Docente Facultad de Humanidades. Fuente:
Plan de riesgos de la Facultad de Humanidades.

3.2.7 Andlisis de la disponibilidad de los recursos necesarios.

Este paso del procedimiento es de suma importancia ya que es necesario una vez
que se comienza a trabajar en el proceso de gestion de la calidad contar con los
recursos necesarios para realizar la labor de manera favorable. Teniendo en cuenta
lo antes mencionado en la Facultad de Humanidades el Decano, es el maximo
responsable de proporcionar los recursos necesarios relacionados con el
mantenimiento del SGC y la mejora de su eficacia con la finalidad de lograr la
conformidad de los servicios y la satisfaccion de todos las partes interesadas de la
organizacién (estudiantes, profesores, directivos y publico en general).

Segun criterios de la direccion de Facultad las necesidades puntuales de la
Secretaria Docente como unidad organizativa se presentan al Consejo de Direccion
en su sesion ordinaria de trabajo cada mes, asi como en la reunion de coordinacion

qgue se efectian los segundo y cuarto lunes al mes, ademéas de los despachos
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programados por la Decana de la Facultad analizandose y aprobandose segun la
disponibilidad de recursos financieros siguiendo el diagrama de flujo de la figura 2.4
del segundo capitulo de la investigacion. Ademas en el area se debe confeccionar la
ficha del proceso: “Gestion de los Recursos”.

En el tratamiento de los recursos humanos se tiene en cuenta el Sistema de Gestion
de los Recursos Humanos existente en la Direccidon de Recursos Humanos de la
Universidad, segun las indicaciones del MES y la NC 3001 sobre el Sistema de
Gestion Integrada del Capital Humano, aunque en la organizacion todas las plazas
estan cubiertas.

Con relacion a la infraestructura, en cuanto las instalaciones fisicas, se ha mejorado
a un 80% con el cambio de local en el presente curso 2014-2015 logrando asi tener
mas espacios para el personal que ahi labora, en cuanto a equipos (tecnoldgicos y
no tecnoldgicos) y los servicios de apoyo necesarios para la realizacion de los
servicios que se prestan por la Secretaria Docente de la Facultad, ain son
insuficientes para el desarrollo de los procesos y la prestacion de los servicios
definidos internamente y otros solicitados por los clientes internos y externos. A
pesar de que hoy la Secretaria a diferencia de afios anteriores cuenta con impresora
y tres computadoras funcionando, los materiales de oficina carecen a la hora de
trabajar y esto influye de forma directa en el servicio que se pretende ofrecer a las
partes interesadas, donde no siempre se logra la mayor satisfaccién por parte de
ellos.

De manera general se puede sefalar que existe sentido de pertenencia por parte del
personal de Secretaria en la labor que realizan propiciando buen clima
organizacional y un adecuado ambiente de trabajo. El area se encuentra iluminada,
la higiene y limpieza es adecuada. A pesar de algunas limitaciones en cuanto a los
recursos se trabaja en vista de la satisfaccion de las partes interesadas, haciendo
mucho con lo poco que se tiene.

3.2.8 Determinar la documentacion necesariay su planificacion

En coherencia con la politica de calidad, referida anteriormente en este informe, se
establecen los objetivos del SGC. Una vez definida y documentada la politica y los

objetivos del sistema, se define la documentacion necesaria.
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La documentacion que soporta el sistema de gestion segun la figura 2.5 y se basa en
los siguientes documentos distribuidos en tres niveles. (Ver figura 3.11)

Manual
Nivel A

Procedimintos
Nivel B

Documentos de trabajo

(Instrucciones, registro, docuemntos de
procedencia externa)

Nivel C

Figura 3.11. Tipologia de la documentacién.Fuente: ISO/TR 10013.
Como resultado del presente trabajo se conform6 el Manual de Calidad de la
Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades. (Ver Anexo 9)
En cuanto a los procedimientos y fichas de proceso se elaboraron algunos, entre
ellos:
e Ficha del proceso de matricula (Anexo 10)
¢ Ficha de Proceso de control del Expediente académico (Anexo 11)
¢ Ficha de proceso del control del cumplimiento de los planes del proceso

Docente(Anexo 12)
e Ficha de proceso de Expedicién de titulos y certificaciones (Anexo 13)
e Ficha de proceso de la organizacion y preservacion de archivos (Anexo 14 )
e Fichas de proceso del control de Postgrado (Anexo 15)
En el nivel C, relacionado con los documentos de trabajo (instrucciones de trabajo,
registros, plan de seguridad informética, plan de prevencion de riesgos se logro
elaborar un grupo de instrucciones.
3.2.8.1 Planificacion de la elaboracion de la documentacion del sistema
Para el desarrollo de la gestion de la documentacion en esta unidad organizativa la
maxima responsable es la Secretaria Docente la cual tiene definidas las
responsabilidades en su area que se incluyen en el sistema de gestion.
De toda la documentacion que soportard el SGC de la Secretaria Docente en el
presente trabajo se presentara el Manual de Calidad y algunos procedimientos e
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instrucciones con los cuales se trabaja en el area para si lograr la calidad de sus
procesos.

Es importante destacar que el responsable de la de Gestion de Calidad de la
Facultad sera el responsable de ejecutar el control de los documentos del SGC,
ademas corresponde a la Secretaria Docente como jefa de cada proceso del &rea lo
relativo a la documentacion de los mismos.

3.2.9 Implantacion y seguimiento del sistema documentado

Para la implantacion del sistema se elabora un plan de accién, el cual involucra
actividades de capacitacién, implantacion de la documentacién, monitoreo y

seguimiento. (Ver tabla 3.3)
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Tabla 3.3Cronograma de disefio e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Secretaria Docente de
la Facultad de Humanidades

Cronograma de 2013 | 2014 | 2015
implementacion del EIFIM|A|{M|J|J|S|OIN/IDIE|FIM|IA|M[J|J|S|O|N|D|E|FIM|A|M
S.G.C: Etapas.

1. Creacion del grupo gestor X X X

2. Capacitacion inicial de X X | X X X X X

directivos y especialistas
miembros del grupo gestor

3. Definicion de alcance del X X
SGC

4. Definicibn de politica y X X
objetivos de calidad

5. ldentificacibn de procesos X X

necesarios y determinacién
de la secuencia e interaccién
de los mismos

6. Documentacion de los X[ X| X XXX
procesos

7. ldentificacion de actividades X | XX X[ X|X
a documentar en
procedimientos e
instrucciones

8. Documentacion de X[ XX
procedimientos e
instrucciones

9. Capacitacion de los X X X X | X
trabajadores para
implementar el SGC

10. Implementacion y ajuste de X
los documentos del SGC

11. Realizacién de auditorias P
internas segln programa

12. Realizar revisiones del SGC P
por la direccion segln
programa

13. Determinar  fecha  para P

Certificacion del SGC

Fuente: Elaboracién Propia
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Las actividades de seguimiento y mejora comienzan a partir de la aprobacion vy
puesta en marcha del plan de implantacion del sistema de gestion.

Este plan se aprueba por la alta direccidon de la Facultad y posteriormente se
comienza la ejecucion de las actividades programadas. La implantacion se inicia con
un proceso de capacitacion y concientizacién de todos los trabajadores. Se ejecutan
acciones de formacion en los Consejos de Direccion y matutinos por el representante
de la calidad.

Se implanta la nueva documentacion a medida que se elabora o modifica de modo
organizado, planificado y participativo y se comprueba una vez puesta en practica si
es necesaria alguna modificacion posterior o ajuste. Se comprueba que se encuentra
implantada la documentacién modificada: politica, objetivos, manual, fichas de los
procesos, procedimientos. Se revisa el estado de cumplimiento de las acciones
programadas para la implantacion del sistema, capacitacion e implantacion de la
documentacion. Con frecuencia quincenal se realizara el seguimiento de las acciones
planificadas.

A partir de la total ejecucién del plan, se inician los controles a los procesos y
actividades, con lo que se continda la ejecucion del procedimiento especifico para el
seguimiento y mejora propuesto. Por Ultimo se proyecta realizar una auditoria al
sistema una vez que se implante toda la documentacion.

Ademas el andlisis para la planificacion del SGC se ejecutara a partir de la utilizacion

de la hoja de analisis reflejada en la tabla 3.4

Tabla 3.4: Hoja de andlisis de la planificacion del SGC.

Obijetivos Procesos Objetivos | Acciones Fecha de | Responsable | Recursos
de calidad | involucrados | por cumplimiento necesarios
procesos

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.10 Valoracion de la Implantacion del sistema de Gestion de Calidad en la
Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades.

La Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades se encuentra aun en la fase
de implantacion del procedimiento propuesto. Dicha area esta en espera de la
realizacion de la auditoria interna de la Universidad para validar el procedimiento
implantado. Sin embargo el Grupo Gestor integrado por la especialista de Gestion de
la Calidad del area realiz6 cuestionarios (Ver Anexos 6, 7 y 8) para medir la
satisfaccion de las partes interesadas una vez implementado el procedimiento lo cual
arrojo los siguientes resultados.

De forma comparativa, enfocando los resultados de la investigacion desde dos
aristas un antes y un después podemos sefalar que la Secretaria ha logrado
cambios en las estrategias de trabajo, siendo mas sistematica, y enfocada en
mejorar los servicios que en ella se ofrecen.

Para medir el nivel de satisfaccién de las partes interesadas se tuvieron en cuenta
criterios de medida en cada uno de los servicios que se ofrecen en la Secretaria
Docente tales como: Muy bien, Bien, Regular, Poco y Nada. Segun el Ministerio de
Educacién Superior en la Planificacion Estratégica propone también criterios de
medida para evaluar el proceso de formacion tales como: Sobre cumplido, Cumplido,
Cumplido con recomendaciones e Incumplido. A partir de estos criterios la
investigadora pues asume los antes mencionado para evaluar el procedimiento

implementado. (Tabla 3.5)

Criterios de medida para evaluar la satisfaccion de las partes | Calificacion %
interesadas
Muy bien 90-100
bien 80-89
Regular 70-79
Insuficiente -70

Tabla 3.5 Criterios de medida para evaluar la satisfaccion de las partes interesadas. Fuente:
Elaboracién Propia

98




Tesis en opcion al Titulo de Mdster en Direccion: Lic. Yadira Echemendia Palmero

Teniendo en cuenta las insatisfacciones mostradas en diferentes servicios y/o
actividades que realiza el area, detectadas en el diagndstico, hoy, luego de la
implementacion del procedimiento el estado de opinidn de las partes interesadas es
muy diferente. Segun los estudiantes, califican de bien los horarios de atencion
(80%), la actualizacion y revision de expedientes académicos (85%), la asesoria que
se brinda sobre los diferentes procesos que se efectlan en el &rea (89%), ademas
de considerar una mejoria en la Resolucion de tramites, quejas y sugerencias

(89%).esto se refleja en la figura 3.12
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Figura 3.12 Grafico comparativo en cuanto a satisfaccién de los estudiantes luego de la
implementacion del procedimiento del SGC en la Secretaria Docente Facultad de
Humanidades. Fuente: Elaboracién Propia

Ademas incrementé la satisfaccion por parte de los estudiantes en los indicadores de
los servicios acerca del nivel de responsabilidad del personal de Secretaria (85%) y
el interés por los problemas de los estudiantes (90%), los cuales eran considerados
de bien segun el proceso inicialmente, luego de la implementacion lo consideran de

muy bien segun los criterios de medida adoptados. (Figura 3.13)
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Figura: 3.13 Grafico comparativo del nivel de responsabilidad del
personal de Secretaria y el interés mostrado por los problemas de
los estudiantes.

100
90
80
70
60 -
50 -
40 -
30
20 -
10 - Estudiantes
0 .
2013-2014 2014-2015 2013-2014 2014-2015
Nivel de Responsabilidad del personal Interés de la Secretaria por los
de Secretaria problemas de los estudiantes

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a los profesores y directivos muestran satisfaccion luego de la
implementacion del procedimiento en servicios tales como: entrega de certificados de
cursos, entrenamientos y diplomados, la conformacién de los expedientes de los
estudiantes de formacion postgraduada, esto es producto a que en el presente curso
hay un persona en la Secretaria responsable de la Secretaria Postgrado,

posibilitando esto la agilidad en cuanto a tramites del servicio. (Figura 3.14)
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Figura 3.14 Grafico comparativo en cuanto a satisfaccion de los Profesores y directivos
acerca de entrega de certificados de cursos, entrenamientos y diplomados y la conformacion
de los expedientes de los estudiantes de formacion postgraduada. Fuente: Elaboracion
Propia.
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También se evidencia satisfaccién por parte de los profesores en cuanto a control y
legalizacion de documentos, en la confeccidén y entrega en tiempo de las actas de
examenes en todas las etapas (exadmenes ordinarios, examenes de suficiencia,
culminacién de estudios), en la calidad de la informacion que se brinda de la
Secretaria y la orientacion y control metodoldgico que tiene esta con respecto a los
departamentos. (Figura 3.15)

100
90
80
70
60
50 -
40 -
30 -
20 ~
10 -
0 -
< n < Ln < Ln < n i Profesores
— i i — i i - i
o o o o o o o o
N A N a a\ o N i
on < on < (a2 < [32] <
— i i — i — — i
o o o o o o
(@] (o] o~ (@] (o] o~ o~ o~
Control y Confecciény | Calidad de la | Orientaciony
legalizacién de| entrega de Informacion Control
documentos Actas de que brinda SD |metodoldgico a
examenes los
departamentos

Figura: 3.15 Gréfico comparativo en cuanto a satisfaccion de los profesores acerca del
control y legalizacion de documentos, confeccion de actas de exdmenes, calidad de la
informacién y orientacion y control a los departamentos carrera. Fuente: Elaboracidon
Propia.

Los directivos en cambio muestran satisfaccion en la capacidad de creatividad e
innovacion de esta area para proponer mejoras a los procesos de la Secretaria
Docente, tal es el caso del procedimiento implementado, ademas del nivel de
conocimiento y dominio que posee el personal acerca de los temas relacionados con
las normativas del trabajo de Secretaria, asi como el nivel de responsabilidad que
muestra su personal para que la Facultad obtenga un buen status en la Uniss a

través de sus resultados. Esto se refleja en la Figura 3.16
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Figura: 3.16 Grafico comparativo en cuanto a satisfaccion de los directivos acerca de la
capacidad de creatividad e innovacién del personal del area de Secretaria, nivel de
conocimiento y dominio del personal sobre normativas de trabajo y el nivel de
responsabilidad. Fuente: Elaboracién Propia.

Con respecto al publico externo se evidencio satisfaccidn en cuanto a la entrega de
certificados de cursos, entrenamiento y diplomados, ademas de la agilidad de la
resoluciéon de tramites, quejas y reclamaciones. (Figura 3.17)
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Figura: 3.17 Gréfico comparativo en cuanto a satisfaccién del publico externo acerca de la
entrega de certificados de cursos, entrenamiento y diplomados ademas de la agilidad en la
resolucion de tramites, quejas y reclamaciones. Fuente: Elaboraciéon Propia
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En cuanto la calidad del servicio de forma general las partes interesadas consideran
que existe buen trato, amabilidad, cortesia, el personal muestra una actitud amistosa
y servicial, dispuesta a lograr que las personas salgan complacidos en el servicio
ofrecido. (Figura 3.18)
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Figura: 3.18 Gréafico comparativo en cuanto a satisfaccion de las partes interesadas acerca
de la calidad de los servicios. Fuente: Elaboracion Propia

El horario de atencién fue uno de los servicios de mayor satisfacciéon, debido a que
en la Secretaria Docente se establecieron nuevos dias de atencion a las partes
interesadas, con horarios estables y registros para llevar un orden segun el trabajo

planificado. Lo antes mencionado se evidencia en la Figura 3.19
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Figura: 3.19 Gréafico comparativo en cuanto a satisfaccion de las partes interesadas acerca
del Horario de Atencion. Fuente: Elaboracién Propia
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Con la implementacion del procedimiento se logré resultados satisfactorios en

diversos servicios que ofrece la Secretaria Docente, pero como todo proceso este

posee fortalezas y debilidades:

Fortalezas:

Se reconoce que ha mejorado la calidad de la atencion a las partes
interesadas, mostrando amabilidad, cortesia, trato calido y servicial del
personal que labora en la Secretaria.

Se ha logrado la agilidad de los tramites y quejas de estudiantes, profesores,
directivos y publico externo.

Existe estabilidad en los dias de atencién a las partes interesadas

El personal que labora en el area muestra mayor nivel de conocimiento acerca
de los procesos que ahi se realizan.

Se ha logrado la entrega en tiempo y con calidad de la informacién que emite
el area a los diferentes niveles.

Se muestran avances en el proceso de revision de expedientes académicos
de las diferentes carreras.

Adquisicion de otro técnico de gestion documental, aumentando a su vez la
plantilla de la Secretaria Docente.

Se encuentran en el area los registros, normas y procedimientos de trabajo de
la Secretaria, asi como los modelos para cada uno de los procesos.

Esté confeccionado el Manual de Gestion de la Calidad del &rea con las fichas

de procesos.

Debilidades:

Auln es insuficiente la infraestructura fisica y el equipamiento tecnoldgico de la
Secretaria Docente.

Dificultades con la conectividad para la actualizacion del SIGENU.

Existe dificultad en la entrega de registros de asistencia a los profesores
debido a la falta de modelo del mismo.
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3.3 Conclusiones del capitulo llI

A partir de los resultados presentados anteriormente se arriba a las siguientes

conclusiones:

1. El procedimiento implantado permitio:

a)

b)

d)

Constatar que la organizacién estd estructurada por funciones y no por
procesos, lo que limita el aprovechamiento de las ventajas de este tipo de
estructura tales como: la implementacion de estrategias con un mayor nivel de
éxito, ademas de estimular la cooperacion y crear una cultura organizacional
mas abierta, menos jerarquica, contribuyendo a la obtencién de mejores
resultados.

Constatar que la organizacion tiene determinados todos los procesos
necesarios para realizar su gestion y que existe correspondencia de los
riesgos con los procesos identificados y presentados en el mapa de procesos
de la Secretaria y el Plan de Prevencion del area y la Facultad.

Demostrar las carencias de elementos para evaluar la calidad de los procesos
de las Secretarias Docentes en las normativas del Ministerio de Educacion
Superior.

Dar seguimiento y medicion de los procesos a traveés del establecimiento de
indicadores de calidad y de la evaluacion de los riesgos, posibilitando el
analisis del sistema de manera Unica, con la incorporacion de aspectos que se
vinculan con las tendencias observables en el campo de la evaluacion y

acreditacion de IES.
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CONCLUSIONES GENERALES

1.

2.

4.

El concepto de “calidad” es multifuncional y relativo, ha sufrido modificaciones en
el tiempo. Algunos autores consideran la calidad referida al producto y
dependiente de sus atributos o caracteristicas especificas, otros consideran que la
calidad no es solamente atribuible al producto o servicio, sino que la calidad la
conforma el sistema que tenga la organizacion, y en el caso mas amplio, sera una
actividad o proceso, un producto o servicio, una organizacion, un sistema, una
persona, 0 alguna combinacion de los anteriores. Independientemente que la
calidad esta relacionada con dimensiones como eficacia, eficiencia, excelencia,
pertinencia, relevancia, optimizacion; existe una tendencia a relacionarla con la
mejora continua y la satisfaccion de las necesidades, expectativas e interés de las

partes interesadas.

A nivel mundial se reconoce la significacion e importancia de desarrollar acciones
dirigidas a la garantia de la calidad de la Educacion Superior. A partir de ellos la
garantia de calidad, como politica educativa, debe adoptarse como una
preocupacion y ocupacion esencial de las IES cubanas, que debe contar con la
participacion de todos los interesados, asumiendo que es una tarea que exige la

implantacion de sistemas para garantizar la calidad.

El disefio del sistema de gestion de calidad incluye como etapas importantes la
realizacion del diagndstico, el andlisis de las intenciones y compromisos de la
direccion, de la correspondencia entre la misién, del objeto social y los objetivos
generales de la organizacion, teniendo en cuenta el enfoque basado en procesos,

enfoque al cliente, enfoque de sistema de gestion y la mejora continua.

A través del desarrollo del proceso investigativo se logré definir el mapa de
procesos de la Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades, asi como la

politica y objetivos de calidad, aspectos necesarios para la gestion de la calidad.
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5. El control de los procesos a través de los indicadores de la calidad y la evaluacion
de los riesgos posibilitd una gestion mas integrada de la organizacién objeto de
estudio, minimizando la insuficiencia relacionada con la estructuracién por

funciones que existia.

6. Con la implementacién del procedimiento disefiado para el SGC se lograron
cambios positivos en cuanto a los servicios que se ofrecen en la Secretaria
aumentando asi la satisfaccion de las partes interesadas y el mejor uso de los

recursos con que cuenta el area.
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RECOMENDACIONES

1. Perfeccionar el proceso de disefio del SGC a partir de la revision de la alta
direccion institucional y los consecuentes ajustes derivados de las no

conformidades que se planteen.

2. Culminar el proceso de documentacion de los procesos, elaborando el 100 % de

las fichas de procesos y los diagramas de flujo.

3. Proceder a la validacion del SGC a partir del curso 2015-2016 previa autorizacion

de las autoridades competentes.
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ANEXO 1: Lista De Chequeo. Nc - Iso 9001:2008
Organizacion: Secretaria Docente Facultad de Humanidades

Fecha de Diagndstico: Ejecutante:
No. |ASUNTO Lo valoro de:
Req Il | M|R|B|E

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 |REQUISITOS GENERALES

4.1.1 |Establecido, documentado, implementado y mantenido un SGC y se
mejora continuamente su eficacias/ los requisitos de la ISO
9001:2000.

a) Estan identificados los procesos necesarios para el SGC y su
aplicacion.

b) Determinados la secuencia e interaccion de los procesos.

C) Determinados criterios y métodos necesarios para que la operacion y
el control de procesos sean eficaces.

d) Disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la
operacion y seguimiento de esos procesos.

e) Se realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos

f) Se implementan acciones necesarias / alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de los procesos.

a) Se gestionan los procesos segun ISO 9001:2000

h) Si subcontratan productos que afecten la conformidad del producto vs
requisitos, se asegura controlar esos procesos

i) Control de esos procesos contratados externamente debe estar
identificado en el SGC

4.2. |REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 |Generalidades

La documentacion del SGC incluye:

a) Politica y objetivos de la calidad documentados

b) Manual de la Calidad establecido y mantenido

c) Los 6 procedimientos documentados requeridos por la norma:
e Control de documentos

Control de registros

Auditoria interna

Control del producto no conforme

Accibn correctiva

Accidn preventiva

d) Documentos necesarios para asegurar la eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos

e) Los registros requeridos por la norma:

4.2.2 |Manual de la Calidad incluye:

a) Alcance del SGC y detalles y justificacién de cualquier exclusion.

b) Procedimientos documentados establecidos por el SGC o referencia
a ellos.

c) Descripcién de la interaccion de los procesos del SGC.

4.2.3. | Control de los documentos

Se controlan los documentos requeridos por el SGC

Se controlan los registros segun 4.2.4

El procedimiento define los controles para:

a) Aprobar los documentos antes de emitirlos

b) Revisarlos y actualizarlos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente

C) Identificar los cambios y estado actual de la revision de los
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documentos

d) Disponibilidad de los documentos aplicables en los puntos de uso en
la version vigente.

e) Que permanezcan legibles y facilimente identificables.

f) Identificar los documentos de origen externo y controlar su
distribucion

9) Prevenir uso no intencionado de documentos obsoletos, aplicarles
identificacién adecuada si se mantienen por cualquier causa.

4.2.4 | Control de los registros

Se establecen y mantienen registros para dar evidencia de la
conformidad con los requisitos y la operacion eficaz del SGC.

Permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables.

El procedimiento establece los controles necesarios para:
Identificarlos

Almacenarlos

Protegerlos

Recuperarlos

Su tiempo de retencién

Su disposicion

Los 22 registros exigidos por la norma:

e Revision por la direccién (5.6.1)

e Educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal que
realiza trabajos que afectan la calidad del producto. (6.2.2.e)

e Reqgistros necesarios para dar evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (7.1. d)

e Resultados de la revisién de los requisitos relacionados con el
producto y de las acciones originadas por la misma (7.2.2)

e Registros de los elementos de entrada del disefio relacionados
con los requisitos del producto (7.3.2).

e Registros de resultados de las revisiones del disefio y desarrollo y
cualquier accion necesaria (7.3.4).

e Registros de resultados de la verificacién del disefio y desarrollo y
de cualquier accion necesaria (7.3.5)

e Registros de resultados de la validacion del disefio y desarrollo y
de cualquier accion necesaria (7.3.6).

Registros del control de cambios en el disefio / desarrollo.
Registros de resultados de la revision de cambios y de cualquier
accién necesaria (7.3.7).

e Resultados de las evaluaciones de los proveedores y de
cualquier accién necesaria derivada de ellas (7.4.1)

e Registros de validacién de los procesos de produccion y de la
prestacion de servicios. (7.5.2)

e Registro de la identificacién Unica del producto (7.5.3).

e Bienes propiedad del cliente perdidos, deteriorados o de otro
modo inadecuado para su uso.

e Base empleada para la calibracion o la verificacion de los equipos
de medicion, si no existen patrones para la calibracion trazables a
patrones nacionales o internacionales (7.6.a).

e Validez de los resultados de las mediciones, cuando sea
necesario asegurarse de la misma (7.6).

¢ Registros de resultados de la calibracién y la verificacion (7.6)

¢ Registros de auditorias internas (8.2.2.).

¢ Registros de seguimiento y medicion del producto, indicando la
persona gue autoriza la liberacién del producto (8.2.4).
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e Reqistros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente, incluyendo concesiones obtenidas

(8.3)

e Registros de los resultados de las acciones correctivas tomadas
(8.5.2)

e Registros de los resultados de las acciones preventivas tomadas
(8.5.3).

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. |COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion proporciona evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implantacion del SGC y con la mejora continua de su
eficacia

a) Comunica a la organizacién la importancia de satisfacer los
requisitos:

e Delcliente

e Legales y reglamentarios

b) Establece la politica de la calidad

C) Asegura el establecimiento de objetivos de la calidad

d) Realiza las revisiones por la direccién.

e) Asegura la disponibilidad de recursos

5.2. |ENFOQUE AL CLIENTE

Alta direccién asegura que los requisitos del cliente se determinan y
se cumplen para aumentar la satisfaccion del cliente.

5.3. |POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccidon se asegura de que:

a) Es adecuada al propdsito de la organizacion.

b) Incluye compromiso de cumplir los requisitos y mejorar
continuamente la eficacia del SGC.

C) Marco de referencia para establecer y revisar los objetivos

d) Comunicada y entendida dentro de la organizacion

e) Revisada para su continua adecuacion

5.4. |PLANIFICACION

5.4.1 | Objetivos de la calidad

Alta direccién se asegura que los objetivos, incluso los necesarios
para cumplir los requisitos del producto se establecen en las
funciones y niveles pertinentes de la organizacion

Objetivos medibles y coherentes con la politica

5.4.2 |Planificaciéon del SGC

Alta direccién asegura que:

a) Planificacion del SGC se realiza para cumplir los requisitos
e citadosen4.1
e los objetivos de calidad

b) Mantienen integridad del SGC cuando se planifican e implementan
cambios en el sistema.

5.5. |RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 |Responsabilidad y autoridad

Alta direccién asegura que las responsabilidades y autoridades estan:
e definidas
e son comunicadas dentro de la organizacion

5.5.2 | Representante de la direccién

Alta designa miembro de la direccion que, con independencia de
otras responsabilidades tiene responsabilidad y autoridad para:

a) Asegurar que procesos necesarios para el SGC:
e se establecen,
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e implantany
e mantienen

b) Informa a la alta direccién
e sobre el desempefio del SGC
e sobre cualquier necesidad de mejora.

C) Asegura la promocion de la toma de conciencia de los requisitos del
cliente a todos los niveles de la organizacion.

5.5.3 | Comunicacién interna

Alta direccién se asegura de que:

e se establecen en la organizacion procesos de comunicacion
adecuados.

e |a comunicacién se efectlia considerando la eficacia del SGC

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 |Alta direccién, a intervalos planificados, revisa el SGC para asegurar
su:

e Conveniencia

e Adecuacion

e Eficacia continua

Revision incluye:

e evaluacion de oportunidades de mejora

e necesidad de efectuar cambios en el SGC, incluyendo politica y
objetivos de la calidad.

Se mantienen los registros.

5.6.2 |Informacién para la revisién

Informacién de entrada

a) Resultados de las auditorias

b) Retroalimentacion del cliente

C) Desempeiio de los procesos y conformidad del producto

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién anteriores.

f) Cambios que podrian afectar el SGC

Q) Recomendaciones para la mejora.

Resultados de la revision

Incluyen decisiones y acciones relacionadas con:

a) Mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.

b) Mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente.

C) Necesidades de recursos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. |PROVISION DE RECURSOS

Organizacion determina y proporciona recursos necesarios para:

a) Implantar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del SGC

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

6.2. |RECURSOS HUMANOS

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria del personal que realiza
trabajos que afectan la calidad del producto

b) Proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer esas
necesidades.

C) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegurarse de que su personal es consciente de
e la pertinencia e importancia de sus actividades
e de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

e) Mantienen los registros apropiados
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6.3. |INFRAESTRUCTURA

La infraestructura necesaria de la organizacion para lograr la
conformidad con los requisitos del producto es:

e determinada

e proporcionada

e mantenida

6.4. |AMBIENTE DE TRABAJO

La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto

7 REALIZACION DEL PRODUCTO
(Se permiten exclusiones)

7.1. |PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificados y desarrollados los procesos para realizar el producto

Planificacion de la realizaciébn del producto coherente con los
requisitos de los otros procesos del SGC (4.1)

Durante la planificacion de la realizacion del producto se determina, si
apropiado:

a) Objetivos de calidad y requisitos para el producto

b) Necesidad de establecer:

e procesos,

e documentosy

e proporcionar recursos especificos para ese producto

C) Actividades requeridas de:

verificacion del producto

validacion del producto

seguimiento del producto

inspeccion y ensayo/pruebas especificas para el producto
e criterios de aceptacion del producto

d) Registros requeridos (4.2.4).

Resultado de la planificacién se presenta en forma adecuada para la
metodologia de operacion de la organizacion

7.2. |PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 |Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

Determinados:

a) Requisitos especificados por el cliente, incluye:
e requisitos para las actividades de entrega
e requisitos para las actividades posteriores a la entrega.

b) Requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto (cuando sea conocido)

C) Requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto

d) Requisitos adicionales determinados por la organizacion

7.2.2 |Revisién de los requisitos relacionados con el producto

Revisar los requisitos relacionados con el producto

Efectuar la revision antes de comprometerse a proporcionar un
producto al cliente, ej: envio de ofertas, aceptacion de contratos o
pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos.

Asegurarse de que:

a) Estan definidos requisitos del producto.

b) Estan resueltas las diferencias entre requisitos del contrato o pedido y
las expresadas previamente.

c) Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Mantener los registros adecuados (4.2.4)

Si el cliente no proporciona declaracion documentada de los
requisitos, confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.
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Cuando se cambian los requisitos del producto, asegurarse de que
¢ la documentacion pertinente sea modificada
e el personal correspondiente sea consciente de los requisitos
modificados.

7.2.3 | Comunicacién con el cliente

Determinadas e implantadas disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

a) Informacién sobre el producto

b) Consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones

C) Retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 |Planificacion del disefio y desarrollo

Se planifica y controla el disefio del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo se determinan:

a) Etapas del disefio y desarrollo

b) Revision, verificacion y validacion apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo.

C) Las responsabilidades y la autoridad para el disefio y el desarrollo.

La organizacion gestiona las interfases entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y el desarrollo para asegurarse de una
comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Se actualizan los resultados de la planificacion, segun sea apropiado,
a medida que progresa el disefio y el desarrollo.

7.3.2 |Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Se determinan los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto.

Se mantienen registros (ver 4.2.4)

Elementos de entrada incluyen:

a) Requisitos funcionales y de desempeiio.

b) Requisitos legales y reglamentarios aplicables.

C) Informacién de disefios previos similares (si es aplicable)

d) Otros requisitos esenciales para el disefio/desarrollo.

Se revisan los elementos de entrada antes sefialados para verificar
su adecuacion

Los requisitos

e estan completos,

e sin ambigiiedades y

® no son contradictorios

7.3.3 |Resultados del disefio y desarrollo

Se proporcionan de manera que permitan la verificacion respecto a
los elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Los resultados se aprueban antes de su liberacion.

Los resultados deben:

a) Cumplir requisitos de los elementos de entrada

b) Proporcionar informacion adecuada para la compra, produccion y
prestacion del servicio.

c) Contener o hacer referencia a criterios de aceptacion del producto

d) Especificar las caracteristicas del producto esenciales para el uso
seguro y correcto.

7.3.4 |Revision del disefio y desarrollo

Se realizan revisiones sistematicas del disefio y desarrollo
e de acuerdo a lo planificado
e en las etapas apropiadas
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Revision se realiza para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos.

b) Identificar cualguier problema y proponer las acciones necesarias.

Participantes en las revisiones incluye representantes de las
funciones relacionadas con la etapa de disefio y desarrollo que se
est4 revisando.

Mantener registros (4.2.4.)

7.3.5 | Verificacion del disefio y desarrollo

Realizar la verificaciéon segun lo planificado (7.3.1) para asegurar que
los resultados cumplen los requisitos de los elementos de entrada

Mantener registros (4.2.4)

7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo

Realizarla segun lo planificado (7.3.1.) para asegurar que el producto
es capaz de satisfacer requisitos para su aplicacion especificada o
uso previsto cuando sea conocido.

Completar la validacion antes de la entrega o implantacion del
producto (cuando sea factible)

Mantener registros (4.2.4)

7.3.7 | Control de los cambios del disefio y desarrollo

Identificar los cambios y mantener registros (4.2.4)

Los cambios deben, segln sea apropiado:
e revisarse

o verificarse

e validarse

e aprobarse antes de su implantacion

Revisibn de cambios debe incluir evaluacion del efecto de los
cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Mantener registros (4.2.4)

7.4. |COMPRAS

7.4.1 |Proceso de compras

Se asegura que el producto adquirido cumpla los requisitos de
compra especificados

Tipo y alcance del control al proveedor y al producto adquirido
depende de impacto del producto sobre la posterior realizacion del
producto o sobre el producto final

Se evallan y seleccionan los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos acordes a los requisitos de la
empresa

Estan establecidos los criterios para:
e seleccionar
e evaluar
e reevaluar

Mantener registros (4.2.4)

7.4.2 |Informacién de las compras

La informacién describe el producto a comprar, incluyendo (segun
sea apropiado):

a) Requisitos para la aprobacion del
e producto

e procedimientos

e procesos

e  equipos

b) Requisitos de calificacion del personal

C) Requisitos del SGC
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Asegurar adecuacion de requisitos de compra especificados antes de
comunicarlo al proveedor.

7.4.3 |Verificacion de los productos comprados

Establecida e implantada la inspeccion u otras actividades necesarias
para asegurar que el producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados

Establecidas en la informacién de compras las disposiciones para la
verificacion en las instalaciones del proveedor y el método de
liberacién del producto (si la empresa o su cliente quieren realizar la
verificacion en las instalaciones del proveedor.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

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

Planificada y ejecutada la produccidn y la prestacién del servicio bajo
condiciones controladas

Condiciones controladas incluye, cuando aplique:

a) Disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del
producto

b) Disponibilidad de instrucciones de trabajo cuando sea necesario

c) Uso del equipo apropiado

d) Disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y de medicion

e) Implantacion del seguimiento y de la medicién.

f) Implantacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.
7.5.2 |Validacion de los procesos de la producciéon y de la prestacion
del servicio

Validados los procesos de produccién y de prestacién de servicios
donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento y medicion posteriores

(Incluyen cualquier proceso en que las deficiencias se hagan
aparentes Unicamente después que el proceso esté siendo usado o
se haya prestado el servicio)

La validacion demuestra la capacidad de estos procesos para
alcanzar los resultados planificados

Establecidas disposiciones para esos procesos, incluyendo cuando
sea aplicable:

a) Criterios definidos para revision y aprobacion de los procesos.

b) Aprobacién de equipos y calificacion del personal.

C) Uso de métodos y procedimientos especificos.

d) Requisitos de los registros (4.2.4)

e) Revalidacion

7.5.3 |Identificacion y trazabilidad

Identificar el producto por medios adecuados a través de toda la
realizacion del producto (si es apropiado)

Identificar estado del producto respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién.

Controlar y registrar la identificacién Gnica del producto (4.2.4) si
trazabilidad es un requisito.

7.5.4 |Propiedad del cliente

Cuidar los bienes del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion o siendo utilizados por la misma

La organizacion:
e identifica

o verifica

e protege
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e salvaguarda
los bienes propiedad del cliente, suministrados para su utilizacién o
incorporacion dentro del producto.

Cualquier bien propiedad del cliente que se pierda, deteriore 0 que de
otro modo se considere inadecuado para su uso, se registra (4.2.4) y
se comunica al cliente.

7.5.5 |Preservacion del producto

Se preserva la conformidad del producto durante el proceso interno y
la entrega al destino previsto.

La preservacion incluye:
identificacion
manipulacién
embalaje
almacenamiento
proteccion

La preservacién se aplica también a las partes constitutivas del
producto.

7.6. |Control de los dispositivos de seguimiento y medicién

Determinado el seguimiento y la medicién a realizar y los dispositivos
necesarios para dar la evidencia de conformidad del producto con los
requisitos determinados. (7.2.1)

Establecidos procesos para asegurar que el seguimiento y la
medicién puedan realizarse y se realizan de forma coherente con los
requisitos de seguimiento y medicion.

Si se requiere asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe:

a) Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su
utilizaciéon comparado con patrones de medicion trazables a patrones
de medicién nacionales o internacionales (si no existen tales patrones
registrar la base empleada para la calibracion o la verificacion).

b) Ajustarse o reajustarse, seguin sea necesario.

C) Identificarse para poder determinar el estado de calibracion

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar los resultados de la
medicién

e) Protegerse contra dafios y deterioros durante la manipulacion,
mantenimiento y almacenamiento.

Se evallia y registra la validez de los resultados de las mediciones
anteriores si se detecta equipo no conforme con los requisitos (4.2.4)

En los casos anteriores, se toman las acciones apropiadas sobre el
equipo y sobre cualquier producto afectado.

Mantener registros de los resultados de la calibracion y la verificacion,
(4.2.4)

Confirmar la capacidad de los programas informaticos para satisfacer
su aplicacion prevista, cuando se empleen en las actividades de
seguimiento y medicién de los requisitos especificados

Se realiza lo anterior antes de iniciar su utilizacion y se confirman de
nuevo cuando sea necesario.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. |GENERALIDADES

Se planifican e implementan procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del producto

b) Asegurarse de la conformidad del SGC

C) Mejorar continuamente la eficacia del SGC.
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Lo anterior comprende la determinacién de los métodos aplicables,
incluso técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacién.

8.2. |SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 | Satisfaccion del cliente

Se realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion
del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos por parte de la
organizacién, como una medida del desempefio del SGC

Estan determinados los métodos para obtener y utilizar esa
informacion.

8.2.2 | Auditorias internas

Se ejecutan a intervalos planificados para determinar si el SGC:

a) Conforme con las disposiciones planificadas (7.1)

b) Implantado y mantenido eficazmente

Se elabora un programa de auditoria tomando en cuenta estado e
importancia de los procesos a auditar y resultados de auditorias
previas.

Se definen los criterios de auditoria, alcance de las mismas,
frecuencia y metodologia

Se seleccionan los auditores

La seleccidn y la realizacién de las auditorias asegura la objetividad e
imparcialidad de este proceso.

Los auditores no auditan su propio trabajo.

Procedimiento documentado define las responsabilidades y requisitos
para planificar y realizar las auditorias, para informar los resultados y
para mantener los registros (4.2.4).

La direccién responsable del area auditada se asegura de que se
tomen las acciones sin demora injustificada para eliminar no
conformidades detectadas y sus causas

Actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones
tomadas y el informe de los resultados de la verificacién (8.5.2)

8.2.3 | Seguimiento y medicion de procesos

Aplican métodos apropiados para el seguimiento y, cuando sea
apropiado, la medicién de los procesos del SGC

Los métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar
los resultados planificados

Cuando no se alcanzan los resultados planificados se ejecutan
correcciones 'y acciones correctivas, segun convenga, para
asegurarse de la conformidad del producto.

8.2.4 |Seguimiento y medicién del producto

Se mide y se hace un seguimiento de las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen sus requisitos.

Se realiza en etapas apropiadas del proceso de realizacién del
producto de acuerdo a las disposiciones planificadas (7.1.)

Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion

Los registros indican la persona que autoriza la liberacion del
producto (4.2.4.)

Liberacion del producto y prestacién del servicio no se lleva a cabo
hasta que se han completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (7.1), a menos que se hayan aprobado de otra manera
por la autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3. |CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

El producto no conforme con los requisitos se identifica y controla
para prevenir su uso o entrega no intencional.

Estan definidos, con relacion al tratamiento del producto no conforme,
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en el procedimiento documentado:
e los controles

e las responsabilidades

e las autoridades

Se tratan los productos no conformes de una o més de las siguientes
formas:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente
previsto.

Se mantienen registros (4.2.4)

Al corregir un producto no conforme, se somete a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Al detectarse producto no conforme después de la entrega o ya
iniciado su uso, se toman las acciones adecuadas respecto a los
efectos o efectos potenciales de la no conformidad.

8.4. |ANALISIS DE DATOS

Se determinan, recopilan y analizan los datos para demostrar
idoneidad y eficacia del SGC y evaluar donde realizar la mejora
continua.

El andlisis de datos incluye datos generados del resultado del
seguimiento y medicién de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

Proporciona informacién sobre:

a) Satisfaccion del cliente (8.2.1)

b) Conformidad con los requisitos del producto (7.2.1)

c) Caracteristicas y tendencias de los procesos y los productos,
incluidas las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) Proveedores

8.5. |MEJORA

8.5.1 | Mejora continua

La organizacién mejora continuamente la eficacia del SGC mediante
el uso de:

la politica

los objetivos

resultados de auditorias

andlisis de datos

acciones correctivas

acciones preventivas

revision por la direccién

8.5.2 | Acciones correctivas

Toman acciones para eliminar las causas de las no conformidades
para prevenir que se repitan.

Las AC son adecuadas a los efectos de las NC encontradas.

El procedimiento documentado define requisitos para:

a) Revisar las NC (incluidas quejas de clientes)

b) Determinar las causas de las NC

C) Evaluar la necesidad de adoptar acciones correctivas para asegurar
gue las NC no vuelvan a ocurrir.

d) Determinar e implantar las acciones necesarias

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas (4.2.4)

f) Revisar las acciones tomadas

8.5.3 |Acciones preventivas

Se determinan acciones para eliminar las causas de no
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conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia.

Las AP son adecuadas a los efectos de los problemas potenciales

El procedimiento documentado define requisitos para:

a) Determinar las NC potenciales y sus causas

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de la NC
C) Determinar e implementar las acciones necesarias

d) Registrar los resultados (4.2.4)

e)

Revisar las AP tomadas
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ANEXO 2:Entrevista realizada a las Secretarias Docentes de la Uniss
Obijetivo: Identificar las principales problematicas del trabajo que se efectla en las
Secretaria Docentes de la Uniss relacionadas con la calidad.

Datos Generales

Facultad: Afos de experiencia laboral:
Afos trabajando en la Secretaria:

¢ Has recibido capacitacion para ocupar el puesto de secretaria?

¢, Cudles son los procesos de trabajo de la Secretaria Docente?

¢De los mencionados, a cuéles usted le dedica mayor tiempo?

¢ Qué medios utilizas para divulgar los procesos que se realizan?

¢,Cuenta usted con los recursos necesario para llevar a cabo su trabajo?

¢,Cuantas personas laboran en el area?

¢, Cuales son los servicios que ustedes ofrecen al publico tanto interno como

externo?

8. ¢Existen insatisfacciones sobre los servicios que brindan?

9. ¢El personal de su area conoce las normas de trabajo de la Secretaria?

10.¢Cbmo evalta el dominio de su personal?

11.¢ Existe medios digitalizados para emitir las informaciones que brinda el érea.
¢, Como lo considera usted?

12.¢Conoce usted qué es la Calidad?

13.¢ Cuenta su area con el Manual de Calidad?

14. ¢ Sus procesos estan fundamentados segun la NC ISO: 9001:2008?

15. ¢ Tiene experiencia de procesos de evaluacion interna o externa acerca de la
calidad en su area?

16. ¢ Cree usted qué en su area es posible implementar un Sistema de Gestién de

la Calidad?

NoOas~ODdDPR
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ANEXO 3: Cuestionario a las partes interesadas (estudiantes, profesores, directivos y
publico).

Con el proposito de indagar el nivel de conocimiento que posee usted acerca del
trabajo que se efectla en la Secretaria Docente de nuestra Facultad y de esta
manera poder retroalimentar a la Direccion Facultad para implementar medidas
preventivas y/o correctivas en nuestros procesos, le agradecemos proporcione la
informacion solicitada en este cuestionario, que sera de caracter estrictamente
confidencial

Datos generales

Estudiantes Profesores Directivos: __ Publico

1. ¢Conoce usted los servicios que se ofrecen en la Secretaria Docente de la
Facultad de Humanidades? Si No

2. Mencione por orden de prioridad los que conoce

3. ¢En cuantos de los mencionados se ve involucrado usted?

4. ¢Como valorarias el servicio que ofrece la Secretaria Docente?
5. ¢Consideras que necesita cambios para mejorar el servicio que ofrece?

6. ¢Qué recomendarias?
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ANEXO 4: Encuesta realizada al personal de la Secretaria Docente de la Facultad
Humanidades

Necesitamos de su colaboracion con vistas a profundizar en el estudio acerca de la
gestién Calidad en los procesos que se desarrollan en la Secretaria Docente de la
Facultad de Humanidades, por ello le pedimos acceda a responder las siguientes
preguntas, que sin dudas nos ayudaran a alcanzar los objetivos que nos
proponemos. ! Gracias!

Marque con una X la respuesta que considere correcta

Para Ud, calidad es:

__Credibilidad __ Hacer las cosas bien __Excelencia __Hacer cosas dictadas
por decreto __ Asumir compromisos conscientemente __ Ser competitivo

Ha trabajado Ud. en la definiciéon de: __ Politica de Calidad __Mapay Ficha
de Proceso

Se le comunica sistematicamente aspectos relacionados con el sistema de Gestion
de la Calidad. Si No ¢, Cuales

¢Qué vias utiliza el area y usted propiamente para conocer las expectativas,
necesidades e intereses de sus partes interesadas?

¢, Cuadles son las partes interesadas con el desempefio de su area de trabajo?
Cree Ud. que en su area es posible implementar el Sistema de Gestion de la Calidad

Si__ No__  ¢Porqué?

¢ Se siente Ud. responsable de la aplicacion del Sistema de Gestidn de la Calidad?

Si No ¢,Cuales son sus responsabilidades?

¢ Con qué frecuencia realiza revisiones al sistema de trabajo en funcién de la
Calidad?

Diariamente Semanal Mensual Trimestral

Los recursos materiales disponibles en su area garantizan la implantacién del
Sistema de Gestion de la Calidad Si__ No__
¢Porqué?

Los métodos y estilos de trabajo existentes en su area favorecen una cultura de
calidad. Si No

Asegura Ud. el registro efectivo de las acciones correctivas y preventivas, ante las
debilidades detectadas en las evaluaciones recibidas. Si No
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ANEXO 5: Encuesta para el diagnéstico de la calidad aplicada a los directivos.

La encuesta tiene como objetivo conocer los la situacion actuales de calidad en los
procesos que se realizan en la Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades.

1.
2.
3.

Sexo FO ™M O

Cargo que ocupa: Area en que labora:

Cbémo valora la calidad de los procesos que se realizan en la Secretaria Docente
de la Facultad de Humanidades?

e Muy bien Bien _ Regular__ Poca Nada_

En orden de prioridad mencione los 5 problemas principales que Ud. considera
que mas inciden en la calidad de los procesos de la Secretaria Docente de la
Facultad de Humanidades.

Si

Si

Valore en general el estado actual de la Calidad de los procesos en la Secretaria
Docente de la Facultad de Humanidades

e Muy buena Buena Regular Poco Nada

¢,Conoce Ud. cual enfoque de calidad puede aplicarse en la Secretaria Docente
de la Facultad de humanidades?
No ¢Cual?

¢ Considera Ud. que existen condiciones necesarias para aplicar un Sistema de
gestion de calidad en la Secretaria Docente de la Facultad de humanidades?
No

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO 6: Cuestionario para medir la satisfaccion de los profesores.

Facultad Humanidades. Departamento:
Con el proposito de conocer el nivel de satisfaccion con el funcionamiento de Ia Secretaria Docente de
nuestra Facultad y de esta manera poder retroalimentar a la Direccién Facultad para implementar
medidas preventivas y/o correctivas en nuestros procesos, le agradecemos proporcione la informacion
solicitada en este cuestionario, que sera de caracter estrictamente confidencial.

Favor de marcar con una X el nivel de satisfaccion, de acuerdo a la siguiente escala de valores: MB:
Muy Bien; B: Bien; R: Regular, P: Poco y N: Nada.

No items. MB|B|R|P|N

1 | Amabilidad, cortesia y trato célido, respetuoso del personal de Secretaria.

2 | Ambientacion y limpieza en el area de Secretaria Docente.

3 | Actualizacion y cierre de los expedientes de los estudiantes de pregrado y
postgrado.

4 | Capacidad de creatividad e innovacion para proponer mejoras a los
procesos de Secretaria Docente.

5 | Conformacién de los expedientes de los estudiantes de pregrado y
postgrado.

Control del plan del proceso docente.

Control y legalizacién de documentacion académica

Elaboracion y entrega oportuna de los registros de asistencia y evaluacion.

OO

Elaboracion, entrega y recepcién de las actas de trabajo de curso, examen
estatal, defensa de trabajo diploma.

10 | Horario de atencién al profesorado.

11 | La infraestructura fisica y equipamiento tecnoldgico de la Secretaria
Docente.

12 | Nivel de conocimiento y dominio de la RM 184/2011.

13 | Nivel de responsabilidad para que la Facultad obtenga un mejor status en
la Universidad, mejores resultados.

14 | Oportunidad y calidad de la informacion que brinda.

15 | Orientacion y control metodoldgico del trabajo que se desarrolla en cada
carrera.

16 | Procesamiento de convalidacién de asignaturas.

17 | Calidad del procesamiento estadistico de resultados docentes en cada
corte evaluativo.

18 | Proceso de expedicion de certificados de cursos, entrenamientos y
diplomados.

19 | Proceso de expedicion de titulos académicos.

20 | Proceso expedicion del titulo de Master o Especialista.

21 | Proteccion de la documentacién contra: riesgos de extravio, sustraccion,
catastrofes naturales y plagas de vectores.

22 | Registro de las altas de licencias, traslados y reingresos aprobados.

23 | Registro de las bajas, altas, licencias y traslados aprobados.

24 | Resolucion rapida de los tramites, quejas, reclamaciones.
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ANEXO 7: Cuestionario para medir la satisfaccion de los directivos Facultad.

Con el prop6sito de conocer el nivel de satisfaccion con el funcionamiento de la Secretaria Docente de
nuestra Facultad y de esta manera poder retroalimentar a la Direccidon Facultad para implementar
medidas preventivas y/o correctivas en nuestros procesos, le agradecemos proporcione la informacién
solicitada en este cuestionario, que sera de caracter estrictamente confidencial.

Favor de marcar con una X el nivel de satisfaccion, de acuerdo a la siguiente escala de valores: MB:
Muy Bien; B: Bien; R: Regular, P: Poco y N: Nada.

No items. MB|B|R|P|N
1 | Actitud amistosa y servicial.
2 | Amabilidad, cortesia y trato célido, respetuoso
3 | Ambientacion y limpieza en el area.
4 | Actualizacion y cierre de expedientes de estudiantes pregrado vy
postgrado.
5 | Capacidad de creatividad e innovacion para proponer mejoras a los

procesos de Secretaria Docente.

6 | Conformacion de los expedientes de los estudiantes de pregrado y
postgrado.

7 | Control del plan del proceso docente.

8 | Control y legalizacion de documentacion académica.
9 | Elaboracién y entrega oportuna de los registros de asistencia y evaluacion.

10 | Elaboracién, entrega y recepcion de las actas de examenes.

11 | Elaboracién, entrega y recepcion de las actas de trabajo de curso, examen
estatal, defensa de trabajo diploma.

12 | Expedicién de certificaciones de calificaciones y asistencia a clases.

13 | Horario de atencién al personal docente, estudiantes y poblacion.

14 | La infraestructura fisica y equipamiento tecnolégico de Secretaria
Docente.

15 | Nivel de conocimiento y dominio de los temas de la RM 184/2011.

16 | Nivel de responsabilidad para que la Facultad obtenga un mejor status en
la Universidad, mejores resultados.

17 | Oportunidad y calidad de la informacién que brinda.

18 | Orientacion y control metodoldgico del trabajo que se desarrolla en cada
carrera.

19 | Procesamiento de convalidacién de asignaturas.

20 | Procesamiento estadistico de resultados docentes en cortes evaluativos.

21 | Proceso de convalidacion de estudios.

22 | Proceso de expedicion oportuna de certificados de cursos, entrenamientos
y diplomados.

23 | Proceso de expedicién oportuna de titulos académicos.

24 | Proceso expedicién oportuna del titulo de Master o Especialista.

25 | Proteccion documentacién de archivos activos y pasivos contra posibles
riesgos de extravio, sustraccién, catédstrofes naturales y plagas de
vectores.

26 | Pulcritud y limpieza de la documentacion emitida hacia distintos niveles.

27 | Registro de las altas de licencias, traslados y reingresos aprobados.

28 | Registro de las bajas, altas, licencias y traslados aprobados.

29 | Resolucién rapida de los trdmites, quejas, reclamaciones.
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ANEXO 8: Cuestionario para medir la satisfacciéon de los estudiantes.

Facultad Humanidades. Carrera: . Modalidad de estudio:

Con el proposito de conocer el nivel de satisfaccion con el funcionamiento de la Secretaria Docente de
nuestra Facultad y de esta manera poder retroalimentar a la Direccidon Facultad para implementar
medidas preventivas y/o correctivas en nuestros procesos, le agradecemos proporcione la informacién
solicitada en este cuestionario, que sera de caracter estrictamente confidencial.

Favor de marcar con una X el nivel de satisfaccion, de acuerdo a la siguiente escala de valores: MB:
Muy Bien; B: Bien; R: Regular, P: Poco y N: Nada.

No. items. MB|B|R|P|N
1. Actitud amistosa y servicial.

2. Amabilidad, cortesia y trato céalido, respetuoso

3. Ambientacion y limpieza en el area de Secretaria Docente.

4. Asesoria que se brinda sobre: proceso de matricula, ratificacién de

matricula, traslados, reingresos, licencias, convalidacion de asignaturas,
mejora de notas, examen de premio.

o

Expedicion de certificaciones de calificaciones y asistencia a clases.

o

Horario de atencion.

7. Interés que muestra la Secretaria Docente por sus problemas académicos
y personales que afectan su estancia en la carrera y la Facultad.

8. La infraestructura fisica y equipamiento tecnolégico de la Secretaria
Docente.

9. Nivel de responsabilidad del personal de Secretaria Docente para que la
Facultad obtenga un mejor status, mejores resultados en la Universidad.

10. | Oportunidad y calidad de la informacion que brinda.

11. | Posibilidad de revisar y actualizar el expediente académico durante la
carrera.

12. | Procesamiento de convalidacién de asignaturas.

13. | Proceso de convalidacion de estudios.

14. | Proceso de expedicion de titulos.

15. | Proteccién de la documentacién contenida en el expediente académico
contra posibles riesgos de extravio, sustraccion, catastrofes naturales y
plagas de vectores.

16. | Resolucion rapida de los tramites, quejas, reclamaciones.




Tesis en opcion al Titulo de Mdster en Direccion. Lic. Yadira Echemendia Palmero

ANEXO 9: Manual de Calidad de la Secretaria Docente Facultad de Humanidades

Version 1.0 — 10 /09 / 2013
NIS Manual del Sistema de Gestién de Calidad Rev: 0.0
A Péagina: 01 de 01
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MANUAL DE CALIDAD SECRETARIA DOCENTE FACULTAD HUMANIDADES.

1. Caracteristicas de la Secretaria Docente Facultad de Humanidades

1.1 Introduccion.

La Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades se encuentra ubicada en el
Edificio Docente Il. La misma posee una infraestructura favorable para el desarrolla
de las funciones que en ella se desarrollan. Es caracterizada por sus grandes
matriculas, distribuido en los diferentes tipos de curso. En la Facultad existen cuatro
carrera Psicologia por los tipos de curso Continuidad de estudios y Curso por
encuentro, Comunicacion Social por Continuidad de estudios y Curso por encuentro,
derecho y Estudios Socioculturales los cuales poseen todos los tipos de curso
(Continuidad de estudios, Curso por encuentro, Educaciéon a Distancia y Curso
Diurno).

La Secretaria Docente como dependencia universitaria realiza las funciones de
registro general, documentacion y expedicién de certificaciones en cumplimiento de
las normas y procedimientos establecidos para los diferentes procesos que se
realizan en la misma.

La Secretaria actia de acuerdo con los preceptos de planificacion, organizacion,
coordinacion y eficiencia, en estricto cumplimiento de los reglamentos normas y
procedimientos dictados por las instancias superiores y por la propia universidad en
el ejercicio de sus respectivas competencias.

En las relaciones de trabajo y para el servicio efectivo a profesores, estudiantes y
poblacién en general, actia con objetividad y transparencia. En relaciones con otras
dependencias universitarias actia de acuerdo con los principios de colaboracion y
asistencia activa, con respeto pleno a los ambitos de competencia respectivos, de
acuerdo con el principio de lealtad institucional.

A partir de del afio 2010, la Facultad de Humanidades como parte de la Universidad
ha venido trabajando el tema referente al perfeccionamiento del sistema de
evaluacion institucional, la misma ha sido evaluada en dos ocasiones por los
especialistas de calidad de la propia Universidad y la Secretaria ha sido objeto de
evaluacion en estos procesos.

Teniendo en cuenta un grupo de recomendaciones y deficiencias detectadas en
estas inspecciones es que la Facultad decide crear un grupo de trabajo para realizar
controles internos en las diferentes etapas, en vista a mejorar las dificultades
sefaladas donde el area de Secretaria también es evaluada.

No es hasta Septiembre del 2013 que en el Consejo de Direccion de la Facultad se
decide comenzar con el estudio de la gestion de la calidad en el area de la Secretaria
Docente como una necesidad interna de la Facultad.

Durante el mes de octubre 2013 se cumpli6 con las etapas de diagndstico,
sensibilizacion y capacitacion de todo el personal incluido en el alcance del SGC,
definicion y redaccién de la documentacion requerida. En el 2014 se comenz6 con el
trabajo de la gestidon de la calidad en todos los procesos que se realizan en el area.
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La Secretaria Docente esta en espera de auditorias tanto internas como externas de
seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

1.2 Mision.

La misidn de la Secretaria Docente es: “...brindar un servicio de calidad a los clientes
mediante la administracion, custodia y emision de la informacion oficial concerniente
a los estudiantes, docentes y administrativos de las instituciones de Educacion
Superior. Realizar funciones ejecutivas de los procesos de registro general,
documentacion y expedicion de certificaciones a estudiantes de pregrado y
postgrado en las diferentes formas de ensefianza, asi como asesorar
metodologicamente el trabajo de las Secretarias Docentes de Filiales Universitarias
para el correcto cumplimiento y control del plan de proceso docente de las carreras
dirigidas por la Facultad. Facilita la informacion necesaria para el andlisis relacionado
con matricula, resultados académicos de los estudiantes y el egreso, todo lo cual
forma parte de la memoria de la Facultad”

1.3 Vision.

Debe ser reconocida por mantener y mejorar el servicio que ofrece a todos los
niveles, ser la unidad garante de las autenticidad de los documentos e informacion
que emite a la Facultad y Universidad, ademas de que su recurso humano este
comprometido con la mision del area de la Secretaria Docente y con los principios de
la Revolucion”

2. Sistema de Gestion de la Calidad.

2.1 Necesidades y expectativas (requisitos) de los usuarios

La Secretaria se propone satisfacer las necesidades, expectativas y demandas de
las partes interesadas (estudiantes, profesores, directivos y publico externo) v,
simultdneamente, cumplir con las obligaciones legales que le incumben y utilizar de
manera eficaz los recursos. En este sentido, la opinion de las partes interesadas
constituye un elemento fundamental del SGC de la institucién. Por ello, la Secretaria
recaba la opiniobn de las partes interesadas respecto a las distintas actividades y
servicios que ofrece mediante diversos canales. Lo cual podra establecer procesos
sistematicos de sondeo de las necesidades, expectativas y demandas de dichas
partes.

Vale destacar que los usuarios tienen derecho a formular sus inconformidades en
relacion a cualquier aspecto de las actividades y servicios de cada proceso que se
desarrolla en la Secretaria Docente. Este proceso debe ser sencillo y facil. Lo mas
importante es que las no conformidades deben recibir una respuesta adecuada en un
plazo razonable. Estas deberan quedar plasmadas en un registro a tales efectos a fin
de asegurar que se tramitan y concluyen a satisfaccion de las partes interesadas y
en un plazo razonable. Se debera hacer publico el informe mensual en el que figure
el numero de inconformidades recibidas y las principales razones que las han
motivado (informe de no conformidades). Se debera hacer publico en la Facultad el
informe mensual en el que figure el niumero de quejas recibidas y las principales
razones que las han motivado (informe de quejas). El informe es remitido al Decano
de la Facultad como maxima autoridad y a su vez al responsable de Gestion de
Calidad de la Facultad y sirve para destacar areas en las que es preciso tomar
urgentemente medidas correctivas.

La Facultad en conjunto con la Secretaria deberd ejecutar estudios de satisfaccion
de las partes interesadas una vez al afo. El objetivo de este estudio es identificar
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areas susceptibles de mejora y establecer prioridades apropiadas que permitan
potenciar sus procesos, asi como medir el grado de satisfaccion general.

De manera general, la finalidad esta en generar un ambiente en el cual las
necesidades de las partes interesadas sirvan como criterio para fijar objetivos de
mejora en la organizacion y dichos resultados asi como la informacion recopilada
sera de conocimiento para las partes interesadas ademas de archivar copias en los
registros de la facultad.

2.2 Politica de calidad.

“... La Secretaria Docente organiza, emite y custodia documentos relacionados con
el estudiante, docente y pubico en general, y esta comprometida con el mejoramiento
continuo de sus procesos, garantizando que sus servicios sean eficaces y
oportunos, satisfaciendo las necesidades y expectativas de la comunidad
universitaria y publico en general.”

2.3 Objetivos de calidad.

Mejorar continuamente la eficacia en cuanto al tiempo relacionado con la gestion de
la documentacién solicitada por las partes interesadas mediante el control y
optimizacién del desempefio de los procesos existentes.

Cumplir con el tiempo establecido para cada proceso que se desarrolla en el area
Ofrecer un mejor servicio para mejorar la satisfaccion de las partes interesadas a
través del establecimiento de métodos y procedimientos que permitan medir y
perfeccionar el trato ofrecido a los mismos.

Garantizar la competencia del talento humano que labora en la Secretaria Docente.
2.4 Ambito de aplicacién del S.G.C

El Sistema de Gestion de Calidad prestard un servicio al personal (estudiantes,
profesores, directivos y publico externo) en la aplicacién de su politica de calidad y
en la consecucion coherente de sus objetivos estratégicos y en materia de calidad. El
Representante del Grupo de Gestion de la Calidad en el area, en conjunto con el de
la Facultad es quien asegura la creacion, documentacion, aplicacion y es el
responsable de conservar y actualizar el SGC; asi como de encargarse de su mejora
en la eficacia continuamente.

El SGC se centrard en los macro procesos de direccionamiento estratégico, de la
cadena de valor, asi como en los de apoyo. Por tanto, se incluye en un momento
inicial algunas de las actividades y servicios relativos a estos.

El SGC podra ampliarse por fases hasta que tenga capacidad para prestar apoyo a
todas las actividades manifiestas en la Secretaria Docente. Lo anterior permite
deducir que el SGC es aplicable a todas las secretarias docentes que participen en
las actividades que abarca el SGC. Por tanto, todo el personal se vera afectado
hasta cierto punto por el SGC ya que el mismo esta estrechamente relacionado con
el intercambio de buenas practicas, con la difusion y el uso de estos conocimientos,
actua como depositario del saber colectivo de la organizacion, asi como vehiculo
para promover la mejora continua y el aprendizaje en la organizacion. Su objetivo
esencial es brindar todos los conocimientos necesarios para llevar a cabo los
procesos, fomentando la colaboracion (gestion compartida) en toda la Uniss. EI SGC
contribuira a la definicion del modo de trabajo de la Secretaria Docente y aportara los
medios necesarios para gestionar la evolucion de la propia area
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2.5 Funciones y responsabilidades en el marco de la gestion de calidad.

2.5.1 Compromiso de la Secretaria Docente.

Yo, Secretaria Docente de la Facultad de Humanidades de la Uniss me comprometo

con el desarrollo, implantacion y mejora continua del Sistema de Gestién de la

Calidad en la Institucion. Para ello:

a. Planifico, organizo, controlo y evallo el trabajo de la Secretaria Docente y sus
subordinados.

b. organizo, ejecuto y controlo las actividades de registro y control de
documentos a cargo de la Secretaria Docente.

c. Expido los documentos y las certificaciones que correspondan a la Secretaria
Docente.

d. Controlo la utilizaciéon y la custodia de los cufios de la Secretaria y respondo
administrativa -mente por la pérdida o su uso indebido;

e. Organizo y registro la confeccion de los titulos de graduados a la firma del
Decano de la Facultad.

f. Organizo y ejecuto en la Secretaria el proceso de control del cumplimiento del
Plan del Pro -ceso Docente de las carreras.

g. Asesoro metodolégicamente a los secretarios docentes de las filiales
universitarias, para el correcto cumplimiento y control del plan del proceso
docente de las carreras dirigidas por la Facultad.

h. Organizo y ejecuta los procesos relacionados con la matricula de los estudiantes
de nuevo ingreso y continuantes.

i. organizo, y controlo la actualizacion de los expedientes académicos de los
estudiantes.

j. Organizo, controlo y preservo los documentos y registros generales que estan
bajo mi custodia en el Archivo de la Secretaria Docente.

k. Confecciono la informacién estadistica sobre la matricula y los resultados de la
evaluacion del aprendizaje de los estudiantes.

|. Realizo coordinaciones de trabajo para el cumplimiento de mis funciones o tareas
encomendadas, con autoridades docentes o administrativas de la Facultad, la
filial, la unidad docente o la propia universidad, asi como con otras Secretarias
Docentes de Facultades y Filiales de la propia Universidad.

m. Organizo y controlo la actividad de posgrado en lo que concierne a las funciones
de la Secretaria Docente, expidiendo los documentos que correspondan.

n. Suministro las informaciones que le sean solicitadas por las autoridades
universitarias, con la aprobacion del Decano.

0. Mantengo informado al Decano segun corresponda, sobre el cumplimiento de las
tareas asignadas a la Secretaria Docente;

p. Cumplo los demas deberes que se me asignen por los reglamentos relacionados
con mi cargo.

Lic. Yadira Echemendia Palmero. Secretaria Docente Facultad de
Humanidades.

2.5.2 Responsabilidades individuales y generales en el marco del SGC.

A continuacion se reflejan las responsabilidades de caracter general en el marco de

la gestion de calidad:

Decano: Es el maximo responsable ya que estara encargado de impulsar la politica

de calidad de la propia Facultad. Esta comprometido con el Sistema de Gestion de
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Calidad en tanto que sistema que establece y aplica la politica de calidad y los
objetivos en materia de calidad. Vela por la creacién y el mantenimiento del SGC de
manera que se logren estos objetivos.

Consejo de Direccién: Este 6rgano de direccion de la Facultad asume la
responsabilidad general en relacion con el SGC. Delimita su ambito de aplicacion, asi
como sus prioridades, funciones y responsabilidades. El Consejo define las
prioridades de la organizacion en lo que al logro de los objetivos en materia de
calidad se refiere. Ademas, debera efectuar una revision semestral del SGC para
garantizar su correcto funcionamiento.

Vicedecanos: Cada uno de los Vicedecanos ejercerd como responsable de uno o
mas procesos. Como responsable del proceso se ocupa de gestionarlo de modo que
las demandas de las partes interesadas se cumplan y la actividad se revalorice. Esto
incluye la responsabilidad de la ejecucion del proceso, la definicion, aplicacion y
utilizacion de indicadores de calidad, el mantenimiento del proceso y el ajuste y
adaptacion del proceso a la politica de la Facultad. Estos directivos universitarios
deberan saber la importancia de satisfacer las demandas de las partes interesadas y
de ajustarse, simultaneamente, al marco juridico establecido, al tiempo que hacen un
uso eficaz de los recursos. Ademas, deben garantizar que la cantidad y la calidad de
los recursos que gestionan alcancen el nivel adecuado para una ejecucion eficiente y
eficaz de los procesos bajo su responsabilidad.

Secretaria Docente: garantiza la emision de documentos fiables que permitan
certificar el nivel técnico profesional de los egresados tanto de las carreras de
pregrado asi como los programas de postgrado. Controla el cumplimiento de las
normas y procedimientos que regulan los procesos de trabajo que se desarrollan en
las Secretarias a nivel de Facultad y las Filiales Universitarias. Ejerce un papel
fundamental en el area ya que la Secretaria es la principal fuente de informacién de
la Facultad, por lo que debe garantizar la buena atencién a las partes interesadas y
la calidad de los procesos que se desarrollan en la misma

Jefes de Departamentos: Serdn denominados mandos intermedios los cuales asisten
a los Consejos de Direccion de la Facultad y realizan las funciones antes
mencionadas. Han de ejercer un papel fundamental en la cadena de comunicacion
entre la cuspide estratégica de la Facultad y el nlcleo operacional (estudiantes,
docentes y trabajadores en general). Proporcionan orientacion a todo el personal de
su area para lograr que entiendan la politica de calidad de la Facultad. Deben
dominar lo establecido por la Resolucion Ministerial 184/2011 acerca del trabajo de
Secretaria relacionado con actas de examenes, registros, proceso de
convalidaciones.

Responsables de calidad: El responsables de calidad ejecuta, mantiene y mejora el
Sistema de Gestion de Calidad. Presta servicio de direccion y orientacion en materia
de calidad en sus respectivas areas. Ayuda al Decano, Vicedecanos y Jefes de
Departamento a adecuar los procesos a los objetivos de la Facultad, a implantar
medidas relativas a los procesos concordantes con las normas establecidas. Apoyan
al Grupo de Gestion de la Calidad en el control del funcionamiento de los procesos
gestionados en sus unidades organizativas y proponen mejoras. Relnen propuestas
de mejora formuladas por el personal que trabaja en los procesos en cuestion y
evallan su viabilidad y sus repercusiones. Para llevar a cabo sus funciones, los
responsables de calidad poseen un conocimiento adecuado de los procesos
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seguidos en cada area y capacidad para gestionar la calidad, ademas de seguir
programas de formacion especificos. Son las personas de referencia de las unidades
organizativas para los problemas de calidad ligados a los procesos y cooperan con el
Grupo de Gestidn de la Calidad en su solucion.

Personal que labora en la Secretaria Docente: son los responsables de realizar las
funciones con calidad de acuerdo al proceso que se realiza, brindar informacion
confiable, tener en cuenta las necesidades de las partes interesadas y brindar un
servicio con calidad donde las partes interesadas se sientan satisfechos. Poseer
pleno dominio de las normativas que se establecen en el trabajo de la Secretaria.

2.6 Mapa de procesos

El mapa de procesos permite presentar los procesos, asi como su interaccion.
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2.7 Mejoramiento continuo

Todo el personal del area de Secretaria Docente, incluyendo la direccion de la
Facultad esta comprometido con la blusqueda permanente de vias para mejorar los
procesos de los que son responsables, con el fin de satisfacer las demandas de las
partes interesadas de manera mas eficaz y coherente. Las mejoras deben consistir
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en una mayor rapidez, estar mas centrados en los procesos y mas orientados al
servicio, ser mas agiles y fiables, lo que implica simplificar los procedimientos,
eliminar burocracia, ganar en transparencia y potenciar la especializaciéon. También
significa convertirse en una organizacion capaz de neutralizar las barreras
geograficas y temporales entre los partes interesadas y la Secretaria Docente. Las
sugerencias de mejora del personal se registran y se tratan de manera sisteméatica.
El responsable de calidad de la Facultad se ocupara del tratamiento y la aplicacion
de las mejoras, en colaboracion con el Grupo de Gestion de la Calidad.

La Secretaria como unidad organizativa basa su trabajo en los diferentes procesos
que se efectian en el &rea segun lo establece las normativas de trabajo del
Ministerio de Educacion Superior. Con frecuencia ya sea semestral o anual se
establece un chequeo al trabajo y a su vez al cumplimiento de los procesos vigentes
en ese momento, propiciando asi la gestion de la calidad de los mismos.

A su vez el proceso de planificacion de la gestién y su mejoramiento garantiza que se
mantenga la integridad del sistema cuando se planifiquen e implementen cambios en
Su gestion y que estos sean eficaces y operativos. Como parte de este proceso se
definen las responsabilidades necesarias para una adecuada gestion del sistema asi
como sus indicadores.

El proceso de control y seguimiento utiliza las auditorias, la revision por la direccion
con el fin de garantizar que se cumpla lo que se planifica para realizar la gestion. En
la gestibn de los riesgos se aplica la Resolucion No 60/2011, se identifican,
determinan y controlan los riesgos por procesos.

El proceso de aseguramiento o apoyo de la gestion garantiza los recursos tanto
humanos como materiales, financieros, los aspectos ambientales, la infraestructura y
el ambiente de trabajo necesario para que la gestién se efectie. Finalmente existe
un proceso que corresponde a la comunicacion con las partes interesadas, en el que
se determinan los requisitos de este, se mide su satisfaccién con el resultado de la
prestacion de los diferentes servicios y se nos brinda elementos para la mejora.

2.8 Estructura Documental.

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad comprende el presente Manual
de Calidad y la totalidad de material que define y apoya los procesos. El personal de
secretaria cuenta con toda la documentacién por procesos segun lo norma la
Resolucién Ministerial 184/2011, ademas la pone a disposicion de los usuarios en un
anico lugar al que se pueda acceder facilmente. EI GGC conservara una copia
maestra del Manual de Calidad del area y junto con ella los procesos que aqui se
efectuan.

La documentacién del Sistema de Calidad se revisa periédicamente. E| GGC debera
poseer un calendario de revision de los documentos de los que son responsables y
llevan a cabo un seguimiento de todas las revisiones. Las modificaciones del Manual
de Calidad se someten a la aprobacion del Consejo de Direccion.

2.9 Planificacion de la Calidad.

La planificacion de la Calidad esta dada en funcién del objetivo a alcanzar, el
establecimiento de los requisitos para la calidad y la definicion de las metas para
cada proceso, a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos y la politica de la
calidad de la Secretaria Docente.

Se tiene en cuenta la planificacion la cual contempla la planeacion estratégica: el
plan de revision del SGC, el plan de postgrados, el plan de evaluaciones internas del
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area, el plan de prevencion, los registros de licencias, bajas, traslados, reingreso,
posibles graduados, graduados definitivos, registros de postgrado.

Estos planes y registros se elaboran anualmente bajo los siguientes requerimientos:
En cada proceso se implementa los registros para sus actividades.

La planificacion incluye el establecimiento de todos los requerimientos necesarios
para cumplir con los requisitos de calidad a fin de lograr las especificaciones
establecidas para contribuir a la elevacion de la calidad de todos los procesos y el
logro de satisfaccion de los clientes internos y externos.

3. Anexos.
Anexo No. 1: Organigrama de la estructura de la Facultad.
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Anexo 2: Organigrama de la Secretaria

Decana
Secretaria
Docente
Secretaria de Técnicas de Gestion
Postaradn Dociimental
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha
Nombre Firma | Nombre Firma | Nombre Fiirma |D |[M | A

XXXXX XXXXX XXXXX




Tesis en opcion al Titulo de Mdster en Direccion. Lic. Yadira Echemendia Palmero

ANEXO 10: Ficha del Proceso de Control de la Matricula.

Proceso: Responsable:
Control de la Matricula Secretaria Docente.
Equipo de trabajo: Técnicos de Gestion documental

Mision: Formalizar y ratificar legalmente el inicio de cada periodo académico la condicion de cada
estudiante en | Educacién Superior.

Objetivos:

Realizar formalmente la inscripcion oficial en los registros de Educacion Superior.

Organiza el acto de matricula de forma que transcurra con agilidad y calidad

Revisar que los documentos registrados sean los correctos y el registro exacto de los datos a controlar
Controlar que la Fuente de ingreso corresponda con la lista de ingreso directo y diferido.

Comprobar gue el estudiante de nuevo ingreso tiene la carrera legalmente otorgada, ya sea en la lista
emitida por la comisién de ingreso provincial o mediante el modelo SI-9 “Otorgamiento de plaza”.
Verifica la legalidad de los documentos registrados.

Registra los datos que correspondan en las planillas de matricula.

Alcance:

Se aplica en todas las Secretarias Docentes de Facultades y Filiales Universitarias

Entradas: Proveedores:

Resolucion Ministerial 120/2010 , modificada por las | Secretaria general

resoluciones ministeriales 96 de marzo /2011y 44 Vicerrectorado de formacion

de 22/7/2011 Decano de la facultad, Vicedecano Docente,

Resolucion Ministerial 184/2011 Jefes de carreras

Salidas: Clientes:

Estadisticos de matricula Estudiantes , directivos, Profesores,
Instituciones

Recursos necesarios:

Materiales: material de oficina(Hojas, files, lapiceros, pegamento, presillas), mobiliario adecuado, PC,
Impresora

Humanos: Secretaria Docente, Técnico de gestion documental

Sistema de indicadores:

Agilidad y calidad en los procesos de matricula.

Divulgacioén de la convocatoria de matricula por lo diferentes medios

Capacitacién del personal que realiza la matricula

Horario de atencion.

Dias estimados para la Matricula

Estadisticos de matricula inicial, por sexo, raza , edad , residencia, fuente de ingreso, indice
académico acumulado, calidad del nuevo ingreso

ogrwWNE

Fuentes de informacion:
- Revisién de los documentos , evaluaciones internas, Resolucién Ministerial 184/2011

Periodo y forma de seguimiento:

El seguimiento y medicion del proceso se realiza en las auditorias internas que se realizan en dos
etapas del curso segun la Resolucion ministerial131/2011

El Jefe de Proceso evaluard la eficacia del mismo trimestralmente.

Documentos del proceso:
Ficha de Proceso
Documento pendiente: Diagramas de flujo del Proceso, Procedimiento de revisién por la direccién
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ANEXO 11: Ficha del Proceso de Control del Expediente Docente

Proceso: Responsable:
Control del Expediente Docente Secretaria Docente.
Equipo de trabajo: Técnicos de Gestion documental

Mision: Documentar y registrar en los expedientes académicos la matricula, el cumplimiento del plan
del proceso docente, la situacion escolar y el egreso de los estudiantes matriculados en la Educacién
Superior.

Objetivos:

Archivar en perfecto estado el expediente académico del estudiante.

Actualizar la situacion docente del estudiantes

Evidenciar el cumplimiento del plan del proceso docente

Propiciar informacion del estudiante con respecto al ingreso, promocion y el egreso.

Alcance: Se aplica en todas las Secretarias Docentes de Facultades y Filiales Universitarias

Entradas: Proveedores:
Resolucion Ministerial 120/2010 Capitulo IV articulos | Secretaria general
del 25 al 31, modificada por las resoluciones Decano de la Facultad, Vicedecano Docente,

ministeriales 96 de marzo /2011y 44 de 22/7/2011 Jefes de carrera, Coordinadores de afio
Resolucion Ministerial 184/2011

Salidas: Clientes:
Indicaciones sobre el cierre de expedientes Estudiantes , Directivos, Profesores,
Emision de listados de posibles graduados Coordinadores de afo, Jefes de Carrera

Cierre y entrega de expediente de graduado
Revision del expediente académico

Recursos necesarios:
Materiales: material de oficina, (hojas, files, presillas)mobiliario adecuado, PC, Impresora
Humanos: Secretaria Docente, Técnico de gestion documental

Sistema de indicadores

Calidad de la habilitacion del expediente académico

Organizacién de los documentos

Organizacién y conservacion del expediente

Cierre del expediente

Satisfaccion de estudiantes y profesores con la realizacion del proceso en la revision de expedientes

Fuentes de informacién:
Revision de los documentos , evaluaciones internas, Resolucion Ministerial 184/2011

Periodo y forma de seguimiento:

El seguimiento y medicién del proceso se realiza en las auditorias internas que se realizan en dos
etapas del curso segun la Resolucién Ministerial131/2011

El Jefe de Proceso evaluara la eficacia del mismo trimestralmente.

Documentos del proceso: Ficha de Proceso
Documento pendiente: Diagramas de flujo del Proceso, Procedimiento de revisién por la direccion
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ANEXO 12: Ficha del Proceso de cumplimiento del plan del proceso docente

Proceso: Responsable:
Control del cumplimiento de los planes del | Secretaria Docente.
proceso docente Equipo de trabajo: Técnicos de Gestibn documental

Mision: Velar por el cumplimiento del proceso docente- educativo del estudiante a partir de las
actividades gue se desarrollan de forma sucesiva y simultanea durante el curso escolar.

Objetivos:

Registrar en los documentos oficiales los resultados de las calificaciones otorgadas a los estudiantes en
las evaluaciones finales de las asignaturas.

Valorar si los estudiantes cumplen o no los requisitos establecidos para transitar de un afio académico al
inmediato superior.

Realizar modificaciones al plan del proceso docente.

Disponer de la informacion exacta y confiable para decidir si los estudiantes pueden o no culminar los
estudios y obtener el titulo y certificacién de graduado.

Alcance: Se aplica en todas las Secretarias Docentes de Facultades y Filiales Universitarias

Entradas: Proveedores:
Resolucion Ministerial 120/2010 Capitulo V y VI, modificada | Secretaria General
por las resoluciones ministeriales 96 de marzo /2011 y 144 Decano de la Facultad, Vicedecano

de 22/7/2011 Docente, Jefes de Carrera,

Resolucion Ministerial 210/2007, modificada por la Coordinadores de afio, Oficina de
RM/145/2011. estadistica, Vicerrectorado Docente
RM/231/2010, Resolucién Ministerial 184/2011

Salidas: Clientes:

Confeccion de actas de examenes en cada etapa del Estudiantes , directivos, Profesores,
proceso. Coordinadores de afio, Jefes de carrera

Los registros de asistencia y evaluacion para profesores.
Informes estadisticos de promocién y resultados docentes.

Recursos necesarios:
Materiales: material de oficina, (hojas, files, presillas)mobiliario adecuado, PC, Impresora
Humanos: Secretaria Docente, Técnico de gestion documental

Sistema de indicadores

Calidad de la confeccion y entrega de actas de examenes (Limpieza, la exactitud de los datos, tiempo
estimado de entrega)

Satisfaccion de estudiantes y profesores con la realizacion del proceso.

Calidad del llenado del registro de calificaciones (Limpieza, cantidad de errores cometidos y permitido,
color de tinta utilizada, organizacion)

Promocién limpia, promocién total

Resultados docentes

indice de progreso, indice de éxito y matricula responsable en los tipos de curso Continuidad de
Estudios y Educacion a Distancia.

Satisfaccion por parte de los estudiantes del célculo del promedio y las bonificaciones.

Fuentes de informacioén:
Revision de los documentos , evaluaciones internas, Resolucion Ministerial 184/2011

Periodo y forma de seguimiento:
El seguimiento y medicién del proceso se realiza en dos etapas del periodo lectivo, en la etapa de
examenes por semestre

Documentos del proceso: Ficha de Proceso
Documento pendiente: Diagramas de flujo del Proceso, Procedimiento de revision por la direccién
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ANEXO 13: Ficha del Proceso Expedicién de Titulos de Graduados y Certificaciones

Proceso: Responsable:
Expedicion de Titulos de graduados y Secretaria Docente.
Certificaciones Equipo de trabajo: Técnicos de Gestibn documental

Misién: Expedir los titulos y certificaciones de graduados a los estudiantes que cumplen los requisitos
académicos establecidos para la culminacién de sus estudios universitarios mediante tareas integradas
deforma que faciliten controlar el cumplimiento de estos requisitos.

Objetivos:

Controlar los titulos impresos

Revisar los expedientes académicos de los posibles graduados para verificar el cumplimiento del
proceso docente.

Calcular el indice académico y afiadir la bonificacion a este calculo (eventos y exadmenes de premio).
Confeccionar los listados de posibles graduados.

Asentar los datos de los posibles graduados en el Registro de graduado.

Analizar y aprobar de los posibles Titulos de Oro.

Controla la entrega de los titulos a los graduados.

Cotejar los documentos que son de uso en el territorio nacional

Alcance: Se aplica en todas las Secretarias Docentes de Facultades y Filiales Universitarias

Entradas: Proveedores:

Resolucion Ministerial 13/2005 Secretaria General

Resolucion Ministerial 234/2009, Decano de la Facultad, Vicedecano
RM/120/2010 Capitulo IV,articulo 28 Docente, Jefes de Carrera,

Resolucion Ministerial 184/2011 Capitulos V, VI

Salidas: Clientes:

Estadisticos de posibles graduados y graduados definitivos Estudiantes , directivos, Profesores,
Cierre y entrega de expedientes académicos a Secretaria Coordinadores de afio, Jefes de carrera
General.

Recursos necesarios:

Materiales: material de oficina (hojas, files, presillas, lapicero, repuestos de lapicero)mobiliario
adecuado, PC, Impresora, cufio(tinta para cufio)

Humanos: Secretaria Docente, Técnico de gestion documental

Sistema de indicadores

Calidad en la confeccion del listado de graduado (limpieza, cantidad de errores cometidos en los
nombres de estudiantes)

Satisfaccion de los estudiantes en el proceso de cierre del expediente académico del posible graduado

( que estén todos los documentos, que se encuentre actualizado el expediente, redaccién correcta del
nombre del estudiante)

Satisfaccion por parte de profesores y estudiantes en la entrega de titulos y certificaciones

Tramites de cotejo de titulos y legalizacion de documentos (rapidez y agilidad en el proceso, tiempo de
demora, cantidad de tramites semanal recibidos y cantidad resueltos)

Fuentes de informacion:
Revision de los documentos, evaluaciones internas, Resolucion Ministerial 184/2011, encuestas de
satisfaccion a las partes interesadas.

Periodo y forma de seguimiento:
El seguimiento y medicién del proceso se realiza desde el comienzo del curso y finaliza en la etapa de
culminacion. Segun la resolucion 131/2011 este puede evaluarse en las dos etapas.

Documentos del proceso: Ficha de Proceso
Documento pendiente: Diagramas de flujo del Proceso, Procedimiento de revision por la direccion
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ANEXO: 14 Ficha del Proceso de Organizacion y Preservacién de Archivos

Proceso: Responsable:
Proceso de organizacion y Secretaria Docente.
preservaciéon de Archivos Equipo de trabajo: Técnicos de Gestion documental

Mision: Ordenar, actualizar, archivar y controlar adecuadamente los archivos de forma que se preserve
y proteja contra posibles riesgos de extravio, sustraccion, catastrofes naturales y plagas de vectores.

Objetivo: Mantener un método de control uniforme que permita la rapida localizacién de los documentos
de trabajo en el area.

Alcance: Se aplica en todas las Secretarias Docentes de Facultades y Filiales Universitarias

Entradas: Proveedores:

Resolucion Ministerial 184/2011 Capitulos VI Secretaria General, Secretarias de
Facultades y Filiales

Decano de la Facultad

Salidas: Clientes:
Conservacion de documentacion calificada del area. Estudiantes , directivos, Profesores,

Recursos necesarios:

Materiales: material de oficina (hojas, files, presillas,) mobiliario adecuado (estantes con gavetas y
archivos metalicos)

Humanos: Secretaria Docente, Técnico de gestion documental

Sistema de indicadores
Cuidado y conservacion de los documentos
Riesgos detectados en el area de trabajo

Fuentes de informacién:
Revision de los documentos, evaluaciones internas, Resolucién Ministerial 184/2011

Periodo y forma de seguimiento:
El seguimiento y medicién del proceso se realiza todo el curso siguiendo las normativas de trabajo
RM184/2011

Documentos del proceso: Ficha de Proceso
Documento pendiente: Diagramas de flujo del Proceso, Procedimiento de revision por la direccion
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ANEXO: 14 Ficha del Proceso de Control de Postgrado

Proceso: Responsable:
Proceso de Control de Postgrado Secretaria Docente.
Equipo de trabajo: Secretaria de Postgrado

Misién:.Controlar planes de postgrado en la Facultad con elevada pertinencia y excelencia académica,
supervisando el cumplimiento de las normativas establecidas para el desarrollo de actividades de este

tipo en el contexto universitario

Objetivo: Elaborar, organizar, actualizar, conservar y custodiar la documentacion generada por los

programas de postgrado.

Alcance: Se aplica en todas las Secretarias Docentes de Facultades y Filiales Universitarias

Entradas:

Resolucion Ministerial 132/2004, Resolucion Ministerial
166/2009, Resolucién Ministerial 186/2007, Normas y
Resoluciones vigentes para el desarrollo de los grados
cientificos en la Republica de Cuba

Proveedores:

Secretaria General, Secretarias de
Facultades y Filiales

Decano de la Facultad, MES-JAN
Profesores- estudiantes- comunidad

Salidas:

Cronograma de eventos a realizar.

-Plan de investigaciones.

-Indicaciones sobre el balance de ciencia y técnica
- Satisfaccion de necesidades de superacion.

Clientes:

Jefes de Colectivos de carreras
provinciales y municipales

J. de Dpto

Consejo de Direccién

egresados

comunidad, estudiantes , directivos,
profesores,

Recursos necesarios:

Materiales: material de oficina (hojas, files, presillas, lapiceros, repuestos de lapicero) mobiliario

adecuado (estantes con gavetas y archivos metalicos)

Humanos: Secretaria Docente, Técnico de gestion documental

Sistema de indicadores

-Nivel de satisfaccion de las partes interesadas en cuanto al proceso de matricula de postgrado
Nivel de satisfaccion de las partes interesadas en cuanto al proceso de entrega de certificados de

cursos, entrenamiento y diplomado.

Fuentes de informacion:

Revision de los documentos, evaluaciones internas, Resoluciéon Ministerial 184/2011, Balance de ciencia

y técnica de la Facultad

Periodo y forma de seguimiento:

El seguimiento y medicion del proceso se realiza todo el curso y el responsable del proceso lo evaluara

la eficiencia del mismo.

Documentos del proceso: Ficha de Proceso

Documento pendiente: Diagramas de flujo del Proceso, Procedimiento de revision por la direccion
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ANEXO 15: Procedimiento para la Lista de Matricula del grupo docente (Segun la
MR184/2011)

ARTICULO 74: Concluido el periodo de matricula se confecciona el modelo Lista de Matricula del
grupo docente (MS-3), para el control de los estudiantes matriculados y que facilita la organizacién de
los procesos de trabajo en la Secretaria.

ARTICULO 75: Para esta Lista se establece un formato que puede ser adaptado a las necesidades de
organizacion de los distintos centros. EI formato basico es el modelo MS-3. Si por necesidades
organizativas se requiere controlar otros datos, la hoja de papel se configura en orientacién
horizontal y se afiaden las columnas necesarias, después de las aqui establecidas. Se relacionan los
estudiantes por grupos o brigadas de una carrera y afio académico, segun la cantidad que se decida.
Se organizaran por orden alfabético del primer apellido y de cada uno se registrara el sexo, la
situacién escolar y la via de ingreso como datos obligatorios. El sexo se identifica con (F) Femenino y
(M) Masculino.

La situacion escolar se identifica con los siguientes términos:

a) Nuevo Ingreso: N. Ingr.

b) Reingreso: Reingr.

c) Alta de licencia de matricula: ALM.

d) Traslado: Tras.

e) Promovido con todas aprobadas: Prom.

f) Promovido con arrastre: Prom.

g) Promovido con 2 arrastre: Prom. 2

h) Promovido con ajuste de plan: Prom. A,.

i) Repitiente: Rep.

En las listas de los grupos o brigadas del curso diurno, se controlara la via de ingreso de cada
estudiante, las que se identifican asi:

a) Instituto Preuniversitario: IPU

b) Concurso: Conc

¢) Orden 8:0-8

d) Escuela Provincial de Educacion Fisica: EPEF

e) Academia de Alto Rendimiento: AAR

f) Escuela Profesional de Arte: EPA

g) Cadete MININT: C. Minint

h) Cadete MINFAR: C. Minfar

i) Instructor de Arte: In. Arte

En la parte inferior de la lista se controlardq la matricula actualizada, por sexos y total, que tiene el
grupo docente cuando se hacen los reportes para los informes estadisticos programados durante el
curso escolar.Cada lista se legaliza con la firma del Secretario Docente y el cufio oficial. Con todas las
listas de cada curso escolar se organiza una carpeta para su uso en el trabajo diario. En la lista se
mantendra actualizada la situacion escolar de cada estudiante cuando se modifique. Las bajas se
subrayan con una linea de color rojo, anotando la causa y fecha de aprobacion. Las licencias de
matricula se subrayan con una linea de color azul, anotando la causa y fecha de aprobacion. Las
anotaciones se realizan al final de la fila con los datos del estudiante, en el extremo derecho. Al
terminar cada curso escolar, la carpeta con las listas de los grupos docentes se conservara en el
archivo pasivo durante 10 afios.
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ANEXO 16: Procedimiento para procesar una baja (Segun la MR184/2011)

ARTICULO 100: Procedimiento para procesar una baja:

a) El Secretario Docente analiza la situacién del estudiante consultando la Resolucién del
Ministro de Educacion Superior No. 120 de 2010, Reglamento de Organizacién Docente de la
Educacion Superior, capitulo VII De las Bajas, articulos 64 al 72 u otros reglamentos o documentos
normativos.

b) El Secretario Docente presenta el caso a la consideracion del Decano o Director, quien
analiza y decide iniciar el tramite de la baja, en uso de sus facultades reglamentadas.

c) Se solicita informacién con el profesor coordinador de afio, la direccién de becas o de la residencia
estudiantil para tener los elementos de juicio preliminares, segun el posible tipo de baja a otorgar. Si
es posible se entrevista al estudiante.

d) Para presentar el caso en el Consejo de Direccion el Secretario Docente completara todos los
elementos de juicio necesarios con las opiniones del colectivo de afio, las organizaciones
estudiantiles, del centro de trabajo del estudiante, si es trabajador; o se realizaran las verificaciones
pertinentes si corresponde.

e) Del andlisis y la decision adoptada en el Consejo de Direccion el Secretario Docente dejara
constancia en el acta de la reunion.

f) El técnico de secretaria archiva en el expediente académico del estudiante todos los documentos
relacionados con el proceso de baja.

g) El técnico de secretaria entrega al estudiante el modelo Devolucion de Materiales y Cumplimiento
de Obligaciones (MS-7) para comunicar a las areas correspondientes que este causa baja,
comprobando que cumplié las obligaciones previstas y archiva la copia en el expediente académico.

h) El técnico de secretaria confecciona el modelo MS-6 y asienta los datos en el Registro de Bajas,
Licencias y Traslados Aprobados (RS-1).

i) EIl Secretario Docente revisa y firma el modelo y lo presenta a la firma del Decano o Director.

j) El técnico de secretaria entrega la Notificacion de Baja Aprobada al estudiante y archiva la copia
en el expediente académico.

k) El técnico de secretaria traslada el expediente académico al archivo pasivo

I) EIl Secretario Docente informa al coordinador del colectivo de afio, para que los demas profesores
controlen la baja en el Registro de Asistencia y Evaluacion.
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ANEXO: 18 Procedimiento para Traslados

Articulo 118: Instrucciones para confeccionar el modelo Aprobacion de Traslado. MS-9.

El objetivo del modelo es registrar oficialmente la aprobacion inicial y definitiva del traslado de un
estudiante. Se utiliza para traslados dentro de un mismo centro de Educaciéon Superior, cuando
aprueba el Decano de Facultad o el Director de Filial.

La dependencia responsable de su confeccion es la Secretaria Docente. Los cargos que aprueban
son, Decano de Facultad y Director de Filial, segun el tipo de traslado.

Procedimiento:

a) Cada Secretaria Docente identifica el modelo con el nombre de la universidad. Solo se realizaran
las modificaciones al formato del modelo aqui autorizadas.

b) Se anotan los datos que identifican al estudiante. Se escribe el nombre de la Facultad o filial
universitaria y de la universidad donde cursa la carrera matriculada.

c) Se describe el tipo de traslado solicitado segun los articulos 83 y 94 de la RM 120/10: de tipo de
curso, de carrera, de universidad, de facultad, de filial. Cuando es provisional se especifica. Se
precisa la facultad o filial universitaria.

d) Se describe brevemente la fundamentacion de las causas del traslado.

e) Se anota el nimero del articulo de la RM 120/10 que ampara la aprobacion del traslado.

f) Se marca con (X), en el cuadro que corresponda, si la aprobacidn es inicial o definitiva.

g) Lafecha es de cuando la autoridad competente firma aprobando el traslado.

h) Se escribe el nombre, apellidos y cargo de la autoridad facultada para aprobar, segun el tipo de
traslado.

i) Se registra la firmay se pone el cufio al lado, no encima.
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ANEXO: 19 Procedimiento para cerrar el expediente académico

ARTICULO 146: Para cerrar el expediente se procede como sigue:

a) Se verifica que tenga, en orden cronolégico, todos los documentos requeridos hasta el momento
del cierre.

b) Se numeran consecutivamente los folios o paginas en la parte superior derecha.

c) En el modelo indice de Documentos (MS-0) se relacionan los que contiene el expediente.

d) Se cierra con los siguientes datos:

- Total de folios Utiles al cierre.

- Nombre y firma del Secretario Docente o técnico responsable.

- Fecha.

- Cuiio
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ANEXO: 20 Procedimiento de la certificacion de calificaciones del curso académico.

ARTICULO 201: La Certificacion de Calificaciones del Curso Académico, MS- 9, se confecciona
teniendo en cuenta el siguiente procedimiento:

a) La fuente de informacién es el Registro de Calificaciones de las Asignaturas del grupo docente del
alumno (RS-4), que debe tener asentadas las notas de todas las asignaturas.

b) Se relacionan todas las asignaturas que establece el plan del proceso docente para cada
semestre.

¢) El nombre de cada asignatura tiene que coincidir absolutamente con el que aparece en el Plan del
Proceso Docente. No se utilizan abreviaturas ni siglas.

d) Las calificaciones se escriben, segun correspondan, en las columnas de examen ordinario,
extraordinario del semestre o extraordinario de fin de curso.

e) Se utilizan las claves establecidas para sefialar las asignaturas convalidadas, abonadas, eximidas,
aprobadas por examen de suficiencia, sin derecho a examen por asistencia o evaluaciony los
no presentados a examen, igual que en las actas de examenes.

f) Las asignaturas matriculadas como arrastres se identifican escribiendo después del nombre de
esta y entre paréntesis la palabra (arrastre). La calificacion otorgada se anota en la columna que
corresponda.

g) Se determina la situacion escolar del estudiante segin las reglas de promocion establecidas en el
capitulo VI de la Resolucién Ministerial No. 20 de 20 0, Reglamento de Organizacién Docente de la
Educacién Superior. Es decir, si es promovido (con todas las asignaturas aprobadas),
promovido con asignaturas de arrastre o no promovido. La situacion escolar se marca con una (X) en
el lugar habilitado.

h) Si al estudiante se le ha aprobado licencia de matricula se le confecciona la certificacién igual que
a otros alumnos. Las asighaturas que no haya examinado se identifican con la clave LM. Todas las
anotaciones en las certificaciones se realizan con tinta de un mismo color, azul o negro. No se puede
utilizar lapiz de grafito. Se puede utilizar color rojo para las calificaciones de 2 puntos (Mal). No se
admiten borrones, enmiendas, ni tachaduras






Tesis en opcion al Titulo de Mdster en Direccion. Lic. Yadira Echemendia Palmero

ANEXO: 21Fichas de indicadores de los procesos sustantivos

Tipo de Proceso Nombre del indicador Objetivo del Responsable Férmula de Fuente de Frecuenci Meta Representacion
proceso indicador célculo Informacion ade MB B R | Gréfica
medicién
Lograr realizar
mayor cantidad
de matricula en En el
Agilidad y calidad en los procesos el mte)lnor tiempo Secretaria Cantidad Observacion p.erlod(_)'de 90- 80 70- 0
de matricula posible Docente antida participante | SSCUCON | 900 | : 79 |7
P ’ contando con del 89
R los recursos proceso
para su
@) ejecucion
C Divulgar las
E diferentes Secretaria Enel 90- | 80 | 70- | -70
Proceso de i L ) actividades que | Docente Cantidad de o periodo de 100 y 9
S . Divulgacioén de la convocatoria de | se efectian en - - Observacion . S 89
matricula ; . . S medios L ejecucion
matricula por lo diferentes medios el proceso de Técnico utilizados participante del
@) matricula enlas | gestién 10CES0
S diferentes documental P
etapas
Ofrecer un Cantidad de
servicio calido personas que f(())o 8_0 77%' -70
Horario de atencion para informar o Secretaria asisten mensual | Registro de 89
' resolver / cantidad de atencion ala | Mensual
LT Docente 9
inquietudes de personas que poblacién
las partes asisten semanal
interesadas *100%
Organizar de Secretaria Errores
S forma adecuada | Docente cometido en el 90- 80 | 70- | -70
U Calidad de la habilitacion del | segun - proceso/Cantida | Observacion Mensual 100 - 79
expediente académico IRM184/2011 el Técnico d participante 89
expediente gestion expedientes
S di i0 di *100
T académico documental %
A Control del Errores 90- 80 | 70- | -70
N expediente o Facilitar el Técnico cometido en el o 100 | - &
Organizacion de los documentos andlisis de la L proceso/Cantida | Observacion 89
T Docente . gestion . . Semanal
trayectoria del documental d expedientes participante
| estudiante organizados*10
vV 0%
O La recopilacion Errores
S Cierre del expediente de toda la Secretaria cometido en el Revision de Mensual 90- 80 | 70- | -70
P trayectoria del Docente proceso/ expediente 100 - 79
estudiante para Cantidad de 89
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su culminacién

expedientes

de estudios cerrados
*100%
Loarar la Ndmero de
grar la Estudiantes y 90- | 80 | 70- | -70
. L . satisfaccion de
Satisfaccion de estudiantes y as partes profesores que 100 - 79
profesores con la realizaciéon del inte?esadas en Responsable consideran bien Encuesta de Semestral 89
proceso a través de la revision de las actividades GGC el proceso/ total | satisfaccion
expedientes. . de Estudiantes y
gue se realizan f
en proceso protesores
*100%
Errores
cometido en la
Incrementar la -
; confeccion de
Calidad de la confeccion de actas igllr;(fj:gc%mlge Secretaria las Observacion | Semestral 80
de exdmenes actas de Docente actas/Cantidad 90 - 70- | -70
. de actas -100 | 89 | 79
examenes ;
confeccionadas
*100%
Reflejar los %
de las Estudiantes Informes
Promocion calificaciones de | Secretaria aprobados / estadisticos Semestral
los estudiante Docente matricula delCDy %- | 80| 70- | -70
durante el inicial*100% CPE
. . 100 - 79
periodo lectivo 89
Incrementar  la
calidad de Ia
Cumplimiento indice de progreso, de éxito y educa_cic’)n . Informe; -
de los planes matricula res onse{ble superior en | Secretaria estadisticos Semestral Segun indicadores del
del pro?:eso P ' todos los tipos | Docente delCEy Ministerio de Educacién
Docente de cursos 'y EDA Superior
escenarios
docentes.
Satisfacer con
calidad las Numero de
Satisfaccion  de  las artes necesidades de Estudiantes y
interesadas con respecto al cpontrol formacion de Responsable profesores que Encuesta de 80
del  cumplimiento del proceso pregrado de | el GaC consideran bien | - ytoccion | Semestral 90 = | 70| =70
docente acuerdp con las el proces'o/ total -100 | 89 | 79
normativas  de de Estudiantes y
trabajo. profesores* 100”
Satisfaccion por parte de los Ndmero de
estudlantes del 3 cal_culo del Sapsfacer con Responsable Estudiantes que o
promedio y las bonificaciones. calidad las del GGG consideran bien Revision del
necesidades de Secretari'a el proceso/ total expediente Anual 90 80 | 70-
estudiantes del Docente de Estudiante* académico -100 - 79 | -70
pregrado 100" 89
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Incrementar la Secretaria
calidad en la Docente o
. - A Criterios .
Calidad en la confeccion del | actividad de la asumidos por la Registro de Anual
listado de graduado. confeccion del RM184/2011 graduado 90 80 | 70-
listado de -100 - 79 | -70
graduado 89
Secretaria Cantidad de
Resolver en Docente tramites
tiempo y con recibidos Registros de
Tramites de cotejo de titulos y | calidad los semanal / ate%cién ala | Mensual 90 80 | 70-
legalizacion de documentos tramites Cantidad de oblacion -100 - 79 | -70
recibidos en el tramites P 89
Expedicién de area recibidos
Titulos de mensual*100
graduados y Lograr Ia_, Responsable Ndmero de
Certificacione . - . satisfaccion de del GGC.’ Estudiantes que
s Satisfaccion de los estu_dlantes en !as partes Secretaria consideran bien | Encuesta de
el proceso de cierre del | interesadas en Docente | /total | satisfaccion Mensual 90 80 | 70-
expediente. las actividades 3 proceso 03 -100 - 79 | -70
) e Estudiante
gue se realizan 100" 89
en proceso
Responsable Numero de
Lograr la del GGC, Estudiantes y
satisfaccion de Secretaria profesores que
Satisfaccion de las partes | las partes Docente consideran bien Encuesta de 90 80 | 70-
interesadas en la entrega de | interesadas en el proceso/ total satisfaccion Trimestral -100 - 79 | -70
titulos y certificaciones las actividades de Estudiante y 89
gue se realizan profesores
en proceso participantes en
el proceso* 100”
Mantener Secretaria
ordenada, Docente
actualizada y Cantidad de
protegida los registros 90 80 | 70-
((i‘,wdado y conservacion de los | documentos que actuallzados/ Observacion | Mensual -100 - 79 | -70
ocumentos obran en el cantidad de 89
area, tanto para registros del
Organizacién eso del trabajo area*100%.
i como para
gep:gzerva(:lon emitir al publico
Archivos Ider_ltificar_ los Secretaria
p05|blgs riesgos | docente Cantidad de
en el area no riesgos no % a0 | 70
. . reflejados en el 4 -
Riesgos detectados en el area de plan de rgflejados/ Observacion | Anual -100 A 79 | -70
trabajo L riesgos
proteccion que g 89
atenten en el reflejados
*100%

trabajo
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Responsable

Numero de

Lograr la del GGC, estudiantes
satisfaccion de Secretaria matriculados
Nivel de satisfaccion de las partes | las partes Docente que consideran 90 80 | 70-
Control de . . . ) Encuetas de -
interesadas acerca del proceso de | interesadas en Secretaria de bien el proceso/ . o Trimestral -100 - 79 | -70
Postgrado . L satisfaccién
matricula de postgrado las actividades postgrado total de 89
gue se realizan estudiantes
en proceso matriculados en
postgrado* 100”
Loarar la Responsable Cantidad de
9 i del GGC, certificados
satisfaccion de . d
Nivel de aceptacion de entrega de | las partes Secretaria entregalos
Certificados de Cursos, | interesadas en Docente mensua En(_:ueste_l,de Trimestral 90 80 | 70-
. ; L Secretaria de /cantidad de satisfaccién -100 - 79 | -70
entrenamientos y diplomados las actividades
postgrado postgrados 89

gue se realizan
en proceso

impartidos anual
* 100
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ANEXO 22: Modelo para el Estudio de Organizacién del Trabajo

Modelo para el Estudio de Organizacion del Trabajo

Objetivo del balance de tiempo: describir las tareas y el tiempo invertido en la realizacion del trabajo, teniendo en cuenta las
funciones del cargo en un mes de trabajo.

Area organizativa: Secretaria Docente . . . 5
Afos de experiencias: 3 afios

Nombre y apellidos: Yadira Echemendia Palmero

Cargo: Secretaria Docente

Funciones y tareas Cantidad de | Tiempo | Mensual Anual
Tareas Periddicas. Se repiten en intervalos de tiempos determinados | VeCe€sa estimado ler 2do
(diarios, semanales, mensuales, etc) y se caracterizan por estar| realizaren Sem. | Sem.
enmarcadas por regulaciones establecidas. el mes

Tareas eventuales. No se rigen por ninguna regulacién, su frecuencia,
complejidad y tiempo de duracién varia en dependencia de la ocurrencia
de otro fenbmeno

Tareas Imprevistas. No estan previstas dentro del contenido de trabajo,
se desconoce cuando van a ocurrir, qué complejidad tendran y qué
tiempo se demoraran. Oscila en la mayoria de los casos entre un 10% y
un 15% de la carga total (suma de las periddicas y eventuales).

El 15% de la suma de las tareas peridodicas y eventuales da como
resultado 29 horas al mes

Total (Q)

Para el mes Ntzg:—: Para el afio Nt:g:—:
Ft 190,6 Ft 2032

Firma del trabajador Firma del jefe inmediato superior y de area Secretario del Sindicato
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ANEXO: 23 Guia de Observacion realizada a la Secretaria Docente de Facultad

de Humanidades.

Objetivo: Conocer las condiciones de trabajo en el area objeto de estudio

Fecha: Hora de inicio: Hora final:

Estado de conservacion del Area:

Bueno Regular Malo

Cantidad de personas que laboran en el area.
Cantidad de medios tecnolégicos segun el personal.

Estado de los medios tecnolégicos rotos arreglados
arreglados sin usar. (Cantidad de cada uno)

Condiciones y ambiente de trabajo.

Relaciones con los profesores y estudiantes de trabajo: Buena__ Regular__ Mala _
Relaciones con los directivos de la Facultad: Buena__  Regular__ Mala
Relaciones con el publico externo: Buena__  Regular__ Mala

Existencia de canales de comunicacion en el area: (murales, carteles, notas
informativas)
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ANEXO: 17 Guia para el analisis de documentos

(Aspectos a indagar y/o analizar desde los documentos solicitados)
Manual de Gestion de Calidad de la Facultad de Humanidades
a) Mision.
b) Visién
c) Fortalezas y debilidades

d) Organigrama

Documentos normativos del trabajo en Secretaria Docente
Procesos de trabajo de la Secretaria Docente
Las actividades por procesos en cada etapa
Procedimientos de trabajo
Registros de control

Actas del Consejo de Direccion
Temas relacionados con la calidad en el area objeto de estudio.
Propuesta del disefio e implementacién del procedimiento del area

Aprobacién del procedimiento por el Consejo de Direccion

Informes de inspecciones realizadas a las Secretarias docente por el
Grupo de Gestiéon de Calidad de la Uniss.
Aspectos evaluados en las Secretarias Docentes

Las deficiencias y fortalezas de las Secretarias Docente.



