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RESUMEN

Ante los nuevos retos y compromisos del ambiente empresarial con
tendencia a mejorar la calidad de los servicios que brinda, también la
orientacién a la modernizacién de los procesos, implica definitivamente
una reestructuracion de algunas operaciones, optimizacién de recursos y
en Tfin brindar un servicio que satisfaga los requerimientos del

cliente.

Por 1o anterior, se pretende que sirva como un documento altamente
innovador, flexible y Tfuncional que contenga y conlleve a una
aplicacion altamente efectiva de los procesos, modernizando la
Administracion Académica y el Tfuncionamiento de la misma. Dentro de
éste contexto se estructurdé la investigacion en etapas. La primera de
ellas, constituye el Marco de Referencia que permite conocer los
términos y definiciones de calidad y su evolucién hasta lo que
actualmente conocemos como Sistema de Gestidon de Calidad (SGC). En éste
capitulo, se incluye el marco historico de la Universidad de EI
salvador y el de la Facultad de Ciencias Econdmicas orientado a la

Administracion Local y en los procesos que ésta realiza.

Habiendo definido el marco de referencia, se procedid en realizar una
investigacion de campo, lo cual 1o ayudé a la identificacién del

problema y se realizé el diagnéstico sobre los factores que influyen en



el nivel de calidad que se ofrece en los procesos que realiza la

Administracidon Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la

Universidad de EI Salvador, el cual facilité la formulacion de la

propuesta, que es la base central del presente documento.

De acuerdo a la investigacion realizada en la Administracién Académica

de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador

a través de las técnicas e instrumentos utilizados, se establecieron

las conclusiones y recomendaciones siguientes:

CONCLUSIONES

1. Se concluye que ninguno de los procedimientos actuales que emplea
la Administracién Académica, tiene definido los sujetos y Aareas
involucradas en la ejecucién de los procesos y la relacidon entre
ellas.

2. También se concluye que la Administraciéon Académica de la Facultad
de Ciencia Econdomicas de la Universidad de El Salvador, no hay
interés por la calidad en la ejecucién de sus procesos.

3. La Administraciéon Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas
no tiene definidos los objetivos de calidad y una politica de
calidad que guien el proceso de mejora continua en la ejecucioéon de
sus procedimientos.

4. La Administracion Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas
de 1la Universidad de ElI Salvador no tiene documentados los

procedimientos que ésta realiza.



Las altas autoridades de la Facultad de Ciencias Ecendémicas, no
tiene un compromiso por mejorar los procesos que ésta realiza.
La Administracion Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas

de la Universidad de EI Salvador no tiene ninguna mediciodn.

RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda la utilizacion de la metodologia PEPSU, para la
identificar las relaciones que existen entre los diferentes sujetos
y areas involucradas en la ejecucidén de los procesos.

La Administraciéon Académica de la Facultad de Ciencias Economicas
de la Universidad de El Salvador, debe crear una cultura por la
calidad en la ejecucién de sus operaciones.

La Facultad de Ciencias Econémicas (Administracion Académica) debe
crear los objetivos de calidad y la politica de calidad que permita
implementar un proceso de mejora continua en sSus procesos.

La Administracién Académica de la Facultad de Ciencias Econodmicas,
debe levantar los procedimientos que ésta ejecuta en la prestacioén
de sus servicios.

Las altas autoridades de la Facultad de Ciencias Econdmicas deben
establecer el compromiso de mejorar los procesos en base a la
calidad.

La Administraciéon Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas
debe crear los mecanismos que midan el grado de eficiencia de los

procedimientos que ésta realiza.



INTRODUCCION.

La calidad a través de los afos ha venido evolucionando en
su concepto como en su forma de aplicacidon dentro de las
empresas, tanto a nivel administrativo como en el operativo.

Es asi que las empresas hoy en dia han identificado que la
calidad en el servicio al cliente es la base fundamental para el
fin que la empresa persigue. Actualmente en el ambiente
empresarial, hay una tendencia de mejorar la calidad en el
servicio que se brinda al cliente, también la tendencia de la
modernizacion de los procesos que definitivamente implica una
reestructuracién de las operaciones, optimizando recursos con el
fin de brindar un servicio que satisfaga los requerimientos del
usuario.

El siguiente trabajo de iInvestigacidén proporciona las bases
para mejorar los procesos de la Administracién Académica de la
Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad de El Salvador
bajo el enfoque de la Norma de Calidad 1SO 9001:2000.

Debido a ello, el presente documento se conforma de tres

capitulos:



ElI primero constituye el Marco de referencia que permite conocer
los términos y definiciones de calidad y su evolucién hasta lo
que actualmente conocemos como Sistema de Gestion de Calidad (
SGC). En este capitulo, se incluye el marco histérico de la
Universidad de El Salvador y el de la Facultad de Ciencias
Econdmicas orientado a la Administracion Académica Local y en
los procesos que esta realiza.

El Capitulo dos esta conformado por el diagnostico de los
procesos Estratégicos de la Administracién Académica y de los
factores que inciden al ejecutarlos, se plantea la metodologia
de investigacion utilizada enmarcéandose los objetivos,
importancia, recoleccién de datos, tabulacion, analisis e
interpretacion de los mismos enfocados a la Norma de Calidad 1SO
9001:2000. Finalmente se determina las conclusiones vy
recomendaciones generadas de la investigacion, que dan paso a la
propuesta que se presenta en el tercer capitulo el cual
establece: El Papel de la Alta Direcciéon, la documentaciodn
requerida, la propuesta de los procesos y la puesta en marcha, a
fin de mejorar el servicio que se brinda en la actualidad en la

Administracion Académica.



CAPITULO I

Conceptos y Generalidades de la Calidad y de la Norma 9001:2000,
Antecedentes de la UES, de la Facultad de Ciencias Econdmicas y

de sus procesos Administrativos Académicos.

A. GENERALIDADES DE LA CALIDAD.
1. ¢:QUE ES LA CALIDAD?

El concepto de calidad a través del tiempo ha evolucionado
segln las diferentes percepciones y sistemas en los cuales se ha
venido aplicando. Es por eso que a continuacion se presentan
diferentes conceptos de calidad para tener una base clara de
este cambio.

Segun Feigenbaum en su Libro Control de La Calidad (1983),
la calidad se define por “el resultante total de |las
caracteristicas del producto y servicio de mercadotecnia,
ingenieria, Tabricacidon y mantenimiento a través de los cuales
los productos y servicios en uso satisfard las esperanzas del
cliente”.

Calidad: “nociones o0 caracteristicas que TfTormulan una
opinidn con respecto a un producto o servicio y pueden ser
expresadas desde el punto de vista psicolégico y del producto o

proceso de fabricacié6n; todas las caracteristicas de un producto



0 servicio que se refiere a su capacidad de satisfacer
necesidades determinadas o implicitas.”’

Segun la Norma de Calidad ISO 9000:2000 el concepto de
calidad se define por “ el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”.

De estas tres definiciones anteriores se tomard como base
el concepto de calidad expresado por la Norma ISO 9000:2000, y
el cual serd el fundamento para el trabajo de investigacion.

Las primeras ideas que se crearon acerca de la calidad
fueron a consecuencia de la Revolucion Industrial a principios
del siglo XIX. Esta consistia en que el control se aplicaba en
el producto final y no en el proceso de su fabricaciéon debido a
la forma en que estos procesos se generaban.

La Filosofia de Calidad en esta época se basaba en que el
producto final debia de cumplir los estandares que la empresa
imponia, sin importar las caracteristicas que este producto
final gustara o no al cliente.

Es por esta razon que a continuaciéon se detallan las

principales etapas que ha tenido la calidad:

e CONTROL DE LA CALIDAD

lla Gestiodn de La Calidad Total Paul James, Escuela Internacional de Economia,
Rotterdam, Editorial Prentice Hall. Reimpresién afio 2000



e ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
e GESTION DE LA CALIDAD TOTAL.

2. EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE LA CALIDAD
2.1 CONTROL DE LA CALIDAD

La Revolucién Industrial, entre otras consecuencias, trajo
consigo el final de 1la organizacién de [la produccién por
oficios, como Unica forma de producir.

El proceso de produccién se divide en una sucesion de
tareas sencillas, de manera que cada persona realiza sélo una
pequefia parte, la cual resulta tremendamente facil de realizar.

La formacion de las personas asignadas a una tarea, es
relativamente corta, de manera que los aumentos de productividad
requeridos por el mercado, son facil y rapidamente atendidos
mediante contratacion de personal.

La propia manera de organizar la produccién, hace que las
organizaciones de las nuevas empresas sean por funciones, lo que
origina que solo el nivel mds alto de las mismas disponga de una
vision global del proceso completo.

A continuacion se define el concepto de control en su
forma mas sencilla: El control es un proceso que se utiliza para

asegurar que se satisfacen los objetivos, por medio de la



informacién obtenida de la ejecucién real del proceso. Esto
significa que la informacién del proceso es comparada con los
estandares esperados y, a continuacién, se toman decisiones de
acuerdo con el resultado de esta comparacion.

ElI CONTROL DE CALIDAD, “nace como supervision o control
“pasa-no pasa’”, sobre el producto terminado.”?

En particular, en las cadenas de produccion, la
finalizacién de una tarea sencilla con su producto iIntermedio,
origina el comienzo de la siguiente, lo que ocasiona que sea
necesario que Ula primera ofrezca un producto que satisfaga
suficientemente como entrada a la segunda.

Por esta razén, las tareas sencillas han de ser
“supervisadas”, 0 sus productos resultantes han de ser
“controlados™.

En el sistema de control se deben distinguir tres
componentes:

a) Un estandar a alcanzar

b) Un medio de usar diferentes medidas las cuales producen

una evaluacion de la ejecucion.

2 La Nueva 1SO 9000:2000 Analisis Comparativo con la ISO 9000:1994, José Luis Freire
Santos FC editorial, 2° edicién, 2001



c) Un proceso de comparacién de los resultados reales con

los planificados.

Segun Terry y Franklin (1982) establecieron tres tipos
diferentes de control de calidad, estos son:

1. CONTROL PRELIMINAR: este implica el desarrollo de
medidas que tratan de asegurar que la calidad de los materiales
de entrada al proceso satisfacen las especificaciones
requeridas; que los trabajadores conozcan sus responsabilidades
y pueden usar las técnicas del control de la calidad.

2. CONTROL CONCURRENTE: Esto significa dirigir Ilas
operaciones de acuerdo con los requerimientos planificados. En
una organizacidén jerarquica esto normalmente significa que los
supervisores dirigen las tareas de los trabajadores y, por
tanto, sus resultados. También implica cambiar debidamente el
entorno del trabajo, de acuerdo con las necesidades inmediatas,
en lugar de quedarse esperando.

3. CONTROL FEEDBACK: este implica el uso de objetivos y
resultados para proporcionar una base para el cambio, las
mejoras o0 acciones continuadas. “Este método de control es
ciclico por naturaleza. Los resultados finales se usan como una

guia para futuras acciones de mejora. Se espera una salida y, a



continuacidén, se averigua si estas salidas satisfacen Ilas
especificaciones requeridas.”®

Estos tres controles de calidad que mencionan Terry vy
Franklin (1982),se enfocan directamente al proceso productivo,
dando como resultado que el control de la calidad requiera
acciones directas en el punto de produccidn y se necesita que
los trabajadores ejerzan un autocontrol en el proceso. En este
aspecto, los trabajadores necesitan tener conocimientos sobre lo
que tienen que hacer y algunos medios para evaluar los datos
generados por su proceso, y la capacidad de tomar decisiones que
ayuden a mejorar el proceso. Cualquier problema de la calidad
puede ser visto como controlable tanto por los directivos como
los trabajadores segun si los criterios anteriores se satisfacen

O no.

2.2 EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Se admite generalmente que la calidad moderna se inicid en
el afo 1924 en una compafifta Telefbénica de los Estados Unidos de
América (Bell Telephone Laboratories). Posteriormente, en la
Segunda Guerra Mundial la necesidad de abastecimiento de grandes

ejércitos a miles de kilometros de distancia, obligd a que el

3La Gestion de La Calidad Total Paul James, Escuela Internacional de Economia, Rétterdam,
Editorial Prentice Hall. Reimpresién afio 2000



despliegue de los sistemas de aseguramiento de la calidad fueran
mas rapidos y que la logistica de equipos y repuestos, debia de
dar un servicio suficientemente fiable.

La implementacién de las nuevas técnicas de control de
calidad en la industria contribuyé de manera importante el
aumento de la produccidon de guerra y al suministro del material
atil al ejército.

En Europa, donde la introduccién de la técnicas de Calidad
es mas lenta, y se produce como consecuencia de las relaciones
con el gobierno y las compafitas de los Estados Unidos, se crea
en 1956 la E.Q.Q.C (Organizacion Europea para el Control de la
Calidad).*

La calidad, para su aseguramiento, ya no es exclusivo del
producto final de los procesos ni para el control estadistico de
los productos; sino mas bien una técnica de gestidn que permite
corregir situaciones de riesgo potencial durante el proceso de
elaboraciéon, antes que se produzcan errores en el resultado
final de los procesos. Esto implicaba una reaccién a tiempo que
evitaba costos adicionales y que permitia establecer acciones

correctivas en el proceso de fabricacioén.

4 La Nueva ISO 9000:2000 Analisis Comparativo con la 1SO 2000:1994, José Luis Freire
Santos FC editorial, 2° Edicién, 2001.



Todo 1o anterior se tradujo en un brusco cambio del
concepto de Calidad, que evolucion6 a ser sinénimo de
satisfacciéon al cliente, como medio para atraerlo y mantenerlo,
esto es, fTidelizarlo con los productos y servicios que ofrece la
empresa.

Ademas, a partir de finales de los afios setenta comienza a
desarrollarse el concepto de Globalizacion de la economia en el
ambito mundial. Este nuevo entorno, Tfavorecio el desarrollo de
las Normas de Aseguramiento de la Calidad, de manera que las
empresas pudieran de alguna manera ‘“asegurarse” de la Calidad de
los productos que necesitaban, sin necesidad de continuas
inspecciones sobre sus proveedores, ya que éstos estaban

situados en muchos casos a miles de kilémetros de distancia.

2.2.1 CONCEPTO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Este, “consiste en tener y seguir un conjunto de acciones
planificadas y sistematicas implantadas dentro del sistema de
calidad de la empresa”.®

Estas acciones deben de ser demostrables para proporcionar

la confianza adecuada (tanto a la propia empresa como a los

*La Nueva 1SO 9000:2000 Analisis Comparativo con la 1SO 9000:1994, José Luis Freire
Santos FC editorial, 2° Edicién,2001



clientes) de que se cumplen los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.

El Aseguramiento de la Calidad se puede definir “como el
esfuerzo total para planear, organizar, dirigir y controlar la
calidad de un sistema de produccién con el objetivo de dar al
cliente productos con calidad adecuada.”®. Por tanto para
asegurar los productos o servicios resultantes el equipo
deberd realizar un conjunto de actividades que sirvan para:

e Reducir, eliminar y 1lo mas importante, prevenir Ila

deficiencias de calidad de los productos a obtener.

e Alcanzar la confianza en que las prestaciones y servicios
esperados por cliente o el usuario queden satisfechos.

Una empresa asegura la calidad cuando es capaz de cumplir
siempre los requisitos acordados con sus clientes.

Es asi que las organizaciones deben manejar una
retroalimentacion con sus clientes debido a la evolucion de las
necesidades de éstos.

Para demostrar esta capacidad la empresa debe tener
definida por escrito:

» Su organizacioén

5 1bid.



» Sus actividades y la forma de realizarlas

Uno de los principios del aseguramiento de la calidad es
que todas las actividades de la empresa deben de estar por
escrito. En otras palabras un sistema de calidad consiste en
decir lo que se hace, hacer lo que se dice y demostrarlo.

Esto en gran medida fue el inicio de la creaciéon de los
Sistemas de Gestiéon de Calidad (SGC) modernos, como la Norma de
Calidad 1SO 9000.

Esta formalizacion sirve para dejar claro las
responsabilidades, definir una manera uUnica de hacer las cosas y
ayudar a las personas que se incorporan a un puesto de trabajo
nuevo .

2.3 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL.

La Gestién de la Calidad Total es un “sistema que se
analiza y que nace de la inspeccion de los procesos. Este
sistema tiene como base fundamental el cumplimiento de una serie
de normas y especificaciones presentando prueba de todas estas

inspecciones mediante documentos escritos.”’

7 La Nueva I1SO 9000:2000 Analisis Comparativo con la 1SO 9000:1994, José Luis Freire
Santos FC editorial, 2° Edicién,2001



En la Gestion de la Calidad Total la responsabilidad se
orienta hacia el liderazgo de todo el -equipo directivo y
personal encargado de los procesos.

El resultado de la Revolucidén Industrial fue la creacion
de especialistas que inspeccionaron la calidad de los productos.
Este parece un intento razonable, pero defectuoso. La direccién,
tratada anteriormente, no ocurrid porque algunos directivos
pensaban que debia ocurrir sino como respuesta a las influencias
del entorno tanto dentro como fuera de la organizacion. La
direcciéon de las empresas se enfocd en el desarrollo de la
gestion de la calidad a través de la inspeccion de los procesos.

Al repasar las técnicas que se utilizaban en los procesos
antiguos, observamos que dentro del proceso de fabricacion del
producto existian diferentes etapas, las cuales tenian que ser
inspeccionadas, es decir, que cada componente era revisado
continuamente para asegurar que éste era el adecuado para la
siguiente fase del proceso. Si en una de estas etapas se
encontraba algin defecto del producto, éste era rechazado y se
retiraba del proceso. Sin embargo, la mayor diferencia entre
entonces y ahora es el numero de articulos producidos. Otra gran

diferencia es la actitud de los trabajadores, con una



orientacion individualista frente a la del equipo que quiere la
GTC ( Gestid6n Total de La Calidad)
Atkinson en 1990 dice:
La GTC es el compromiso de todas las organizaciones para hacer
bien las cosas. La GTC afecta a cada persona en una organizacion
Yy Se cree gque para que sea competitiva y, por lo tanto préspera,
las filosofias, principios y practicas de la GTC necesita una
revolucion cultural en la forma de hacer las cosas en una
organizacion.

Por eso, la Gestion de la Calidad Total exige:

1. Valores visibles de la organizacién, principios y normas
que deben ser aceptados por todos.

2. Una orientaciéon empresarial con una estrategia clara,
mision, politica de la calidad vy objetivos, con
procedimientos y practicas eficaces.

3. Requisitos / Proveedores ( interno y externo) claramente
desarrol lados.

4. Demostraciéon de la propiedad de todos los procesos y sus

problemas relativos



2.3.1 AUTORES DE LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL.

Dentro de la Gestién de la Calidad encontramos diversos
autores que han aportado diferentes parametros que han servido
de base para los sistemas de Gestion de la Calidad actuales.

Es por eso que a continuacién se presenta un cuadro
comparativo de cinco orientaciones de los mas grandes autores
de la Gestion de la Calidad los cuales son: Dr. Joseph Juran,

Philip B. Crosby, Garvin, William Deming, Ing. Kaoru Ishikawa

CUADRO N°1
DEFINICION )

AUTOR ORIENTACION | APORTES
DE LA CALIDAD

JURAN Adecuacién para | Cliente La utilizacion en el contexto del usuario es lo
el uso que indica que la calidad estad en el uso real del

producto o servicio.

DEMING Adecuacioén para | Cliente Cre6 los 14 puntos de la Calidad y el ciclo de
el objetivo Deming PDCA

GARVIN Ninguna Cliente y | Desarrollé las 8 dimensiones de la calidad:
Especifica proveedor actuacion, caracteristicas, fiabilidad,

conformidad, durabilidad, utilidad, estética vy

calidad percibida.

CROSBY Conformidad con | Proveedor El costo de dirigir un programa de calidad en una
las necesidades organizacion puede ser mas que compensatorio con

las ganancias econdmicas de clientes satisfechos

ISHIKAWA | Ninguna Proveedor Control de 1la calidad a través del control

Especifica estadistico. Su principal objetivo fue involucrar




a todos en el desarrollo de la calidad (Circulo de

la calidad.

FUENTE: GRUPO DE TESIS

Los cinco autores descritos en el cuadro uno, forman un
pensamiento en conjunto que nos dirige hacia los sistemas de
gestion de calidad, tomando en <cuenta cada una de las
orientaciones que éstos grandes autores presentan, lo cual
facilitara una mejor compresion de la base de los sistemas de
gestion de la calidad.

Juran y Deming poseen en comin la orientacion enfocada al
cliente en los sistemas de gestion de la calidad. Juran define
su orientacion sobre la base, que si el usuario estad satisfecho
con el producto, la calidad esta inmersa en las caracteristicas
que el producto posee para satisfacer al cliente.

Deming presenta los catorce puntos de la calidad y el ciclo
de Deming el cual se desarrolla de [la siguiente manera:
PLANIFICAR, HACER, VERIFICAR Y ACTUAR.®

Garvin por su parte orienta la gestion de la calidad hacia
al cliente y al proveedor buscando una interrelacidn entre ambos

componentes, buscando asi siempre la satisfaccion del cliente.

8 La Gestién de La Calidad Total Paul James, Escuela Internacional de Economia,

Rotterdam, Editorial Prentice Hall. Reimpresién afio 2000




Por su parte Crosby e Ishikawa enfocan su orientacion hacia
el proveedor para lograr que 1los insumos al proceso de
produccién sean de calidad desde el principio del proceso para

lograr un producto fiable.

B) GENERALIDADES DE LA NORMA DE CALIDAD 1SO.
1. ANTECEDENTES DE LAS NORMAS DE CALIDAD 1SO0.

ISO proviene de la palabra griega 1SO que significa igual,
coincide con las siglas de la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion que fue creada en Londres en 1946 por
representantes de 25 paises y empezé a funcionar oficialmente
el 23 de febrero de 1947 en Ginebra, Suiza, con el Objetivo de
facilitar la coordinacién internacional y la unificacion de
normas industriales, habiendo publicado su primera norma en
1951.

“La I1SO es la Organizacion Internacional para Ila
Estandarizaciéon, estd compuesta por Qlas iInstituciones de
normalizacidon. Los Comités Técnicos de normalizacién de la 1SO
han desarrollado desde 1946 una extensa gamas de normas para

productos que han facilitado el comercio iInternacional vy



estandarizado la calidad de muchos productos que se utilizan
cotidianamente”.®

La adopciéon de la familia de normas ISO 9000 en muchos
paises ha hecho de estas normas las mas exitosas en la historia
de la Organizacion Internacional de Normalizacién (1SO), tanto
asi que se ha generalizado el pensamiento de dicha organizacion
la cual fue creada especificamente para introducir dichas 1SO
9000.

Las Normas ISO 9000 para la gestidén y aseguramiento de la
calidad son aplicadas especialmente por empresas privadas de
categoria mundial como las del sector automotriz, la
electronica, la industria aeroespacial y todos sus proveedores,
asi como también, por empresas de servicios como grandes bancos
y compafifas de seguros europeas, americanas y algunos paises
asiaticos.

El consejo de las casi 12,000 normas de calidad vigentes
actualmente en el ambito mundial se logra a través de la
participacion de los organismos de normalizacién de 133 paises

de los cuales 88 son miembros  plenos, 35 miembros

? ww.iso.ch: Organizacion Internacional de Normalizacion (1S0) Ginebra, Suiza



correspondientes y 10 miembros suscrito y que aportan el 80% del
financiamiento de la organizacion.

La serie 1SO 9000 es el principal sistema global
integrado para optimizar la eficacia de la calidad de una
empresa u organizaciéon, al crear un marco para la mejora
continua.

La Familia ISO 9000 son un conjunto de normas Yy
directrices para la gestion de la calidad. La primera
publicacién de ésta (ISO 9000) es de 1987 y desde entonces han
servido de base para la implementacidon de Sistemas de Calidad.

Para la certificacion de sistemas de calidad y desde la
primera publicacién, tres son las normas que se han utilizado,
las 1SO 9001,9002 y 9003. El auge de la certificacion, alentado
por la caida de los aranceles y de las barreras técnicas entre
paises, ha dado como resultado que, en la actualidad, existan
mas de 300,000 organizaciones, certificadas en todo el mundo,
asi como muchas mas en procesos de definir e iImplementar
Sistemas de Gestion de la Calidad.

La primera revision que se realizé de la Norma de 1987,
fue en 1994, en la que una revision técnica sustituyé las 1SO

9001, 9002 y 9003 del afio 1987, por las del afio 1994.



Actualmente esta en vigor la 1SO 9001:2000, de la cual
existe desde diciembre del 2000 traducida al castellano.

Existe el protocolo 1SO, que requiere que todas las Normas
sean revisadas al menos cada Cinco afos para determinar si deben
mantenerse, revisarse o anularse. La version de 1994 de las
Normas pertenecientes a la familia 1SO 9000, ha sido revisada
por el comité técnico ISO/TC 176, habiendo sido aprobada por el
Centro Europeo de Normalizacion (CEN) el 15 de diciembre de
2000.

Independientemente del protocolo inicial de revision de
las normas cada Cinco afios, existen una serie de razones
provenientes del enfoque del Sistema de Gestion de Calidad
definido por las normas 1SO, que apoyan el cambio actual.

Estas razones fueron definidas y priorizadas mediante
encuestas a diferentes organizaciones, siendo el resultado el
siguiente:

1. Estructura Comin con el modelo de procesos.

2. Compatibilidad con las Normas SGM 1SO 14000

3. Alcance reducido de los requisitos de 1SO 9001.

4_ Incluir requisitos para la mejora continua

5. Adecuada para empresas de menor tamafo.

6. Relacion Amigable Cliente / usuario.



7. Facil Transicion a las Normas del Afo 2000.

1._Estructura comun con el modelo de procesos.

Se desarrollaron las actividades que deberia solventar el
sistema de la calidad mediante una estructura de procesos cuya
realimentacion cierra un circulo de mejora continua.

2_Compatibilidad con las normas de Sistema de Gestidn

Medioambientales 1SO 14000.

Cada vez son mas las organizaciones que deciden certificar
sus Sistemas de Gestidén Medioambientales, de acuerdo a los
requisitos de la norma ISO 14000. De éstas, la gran mayoria
disponian de certificados para los sistemas de la calidad. Sin
embargo, la equivalencia de los requisitos de ambas normas no
queda clara, como que se pierden potenciales sinergias entre
ambos certificados.

3.Alcance reducido de los requisitos de 1SO 9001.

Las organizaciones deben poder, en algunos requerimientos,
decidir razonadamente su no aplicabilidad, reduciendo el
alcance.

4 _Incluir requisitos para la mejora continua.

La mejora continua es la base para alcanzar la excelencia
en la gestidén, siendo condicidn necesaria para Su supervivencia

en su entorno. Los sistemas de gestién de la calidad definido en



las nuevas normas, por lo tanto, deben definir requerimientos en
este sentido.

5.Adecuada para empresas de cualquier tamafo.

Las certificacion del sistema de calidad basadas en las
normas 1SO, ha tenido una menor difusion entre la pequeia vy
mediana empresa, que entre las empresas grandes, entre otras
cosas por el enfoque de los requerimientos, que al menos
aparentemente, pueden ser mas ajustables a grandes
organizaciones.

6.Relacion amigable cliente / usuarios.

Una de las mayores criticas a la familia de las normas
I1ISO, es la dificultad que implica su comprensiéon y aplicacion
asi como el gran numero de normas existentes y la aparente falta
de consistencia entre ellas.

7.Facil transicion a las normas del afio 2000.

Como condicion indispensable para alcanzar el necesario
nivel de consenso en la industria, por el gran ndmero de
certificaciones existentes, se impone que la transiciéon de los
sistemas de la calidad certificadas segin la norma de 1994, a la
nueva norma, no suponga empezar de nuevo, sin que haya una clara

relacion entre requisitos, sin perjuicio de los cambios que sea



conveniente introducir, asi como la aparicion de nuevos
requisitos.

La siguiente es una lista simplificada de la familia de
normas 1SO 9000. En el cuadro No. 2 se expresa como se

sustituyen las Normas de 1994 por las del 2000.

CUADRO N°2

PASADO PRESENTE

1SO 8402 1SO 9000
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PRINCIPIOS Y VOCABULARIOS

1SO 9001 1SO 9001

1SO 9002 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

1SO 9003 REQUISITOS

1SO 9004 1SO 9004
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
RECOMENDACIONES PARA LLEVAR A CABO LA
MEJORA

1SO 19011 I1SO 19011
GUIAS PARA AUDITAR SISTEMAS DE CALIDAD

Fuente: LA Nueva 1SO 9000:2000 Analisis Comparativo con la 1SO 9000:1994, José Luis Freire

Santos FC editorial, 2° Edicién,2001.



Dentro del Cuadro N° 2 la Norma 1SO 9000 establece el
punto de partida para su comprension, presentando los Principios
y el Vocabulario basico para los Sistemas de Gestién de la
Calidad. La Norma 1ISO 9001 describe 1los requisitos que se
emplean para cumplir eficazmente las exigencias del cliente.

La Norma 1SO 9004 proporciona la ayuda para la mejora del
Sistema de Gestion y beneficiar a todas las partes interesadas a
través del mantenimiento de la satisfaccion del cliente. La
Norma 1SO 19011 provee las directrices para verificar Ila
capacidad del Sistema y cumplir los objetivos de la calidad.

2. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

Se han 1identificado ocho principios de gestién de la
calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el
fin de conducir a Bla organizacién hacia una mejora en el
desempefio.

2.1 Enfoque al Cliente

La Organizaciones dependen de sus clientes externos, por
lo que éstas enfocan los procesos en los que se enmarcan sus

actividades hacia los clientes, de manera que se busca su

" Normas de Calidad 1SO 9000:2000, AENOR



permanente satisfaccién a través de conocer sus requerimientos,
e incluso superar sus expectativas

2.2 Liderazgo

Los lideres son aquellas personas que coordinan y
equilibran los intereses de todos los grupos que de una u otra
forma tienen interés en la organizacion. Estan incluidos el
equipo de direccion, los demas directivos y todos aquellos que
ocupan puestos de direccidn de equipos o de liderazgo.

El comportamiento de los lideres de una organizacidn
suscita en ella claridad y unidad en los objetivos, asi como un
entorno que permite a la organizacion avanzar hacia la
excelencia, y a las personas encontrar un ambiente en el cual se
puedan involucrar totalmente en la consecucidon de los objetivos
de la organizacion.

2.3 Participacion del Personal

El enorme fondo de conocimiento que las organizaciones
disponen a través de su personal, debe aflorar y ponerse
disposicion de la organizacion para la consecucidon de sus
objetivos y la mejora continua. Todas las personas deben de
participar independientemente del nivel que ocupan en la

organizacion.



Asi como el potencial de cada persona de la organizacion
aflora mejor porque existen valores compartidos y una cultura de
confianza y asuncion de responsabilidades que fomentan Ila
implicacion de todos.

2.4 Enfoque basado en procesos

La organizacion consigue mayor efectividad cuando todas
sus actividades interrelacionadas se comprenden y gestionan de
forma sistematica, las decisiones y mejoras se adoptan a partir
de informacién fiable, que incluye las percepciones de todos los
grupos de interés.

Los procesos se pueden definir como una secuencia de
actividades que van afadiendo valor mientras se produce un
determinado producto o servicio a partir de determinadas
aportaciones.

Todas las actividades de [la organizacidon se enmarcan

dentro de proceso que se identifican, gestionan y mejoran.

2.5 Enfoque de sistema para la gestion
A través de la gestion de los procesos las organizaciones
consiguen su mejora y alcanzan sus objetivos mas eficientemente.

Ademas 1la informacién proveniente del entorno como base de



partida para definir las estrategias y los objetivos se extraen
de fuentes relevantes.

2.6 Mejora Continua

La mejora continua se define como un procedimiento segin
el cual se planifican acciones encaminadas a la mejora de
actividades desarrolladas por las empresas, se ejecutan estas
acciones midiendo los resultados que han supuesto y actuando en
consecuencia con el producto.

En esta definicion son de destacar las palabras
Planificar, Hacer, Medir, Actuar, que conforman las cuatro areas
del circulo PHMAY™ con el que se identifica la mejora continua.

La mejora continua ha de ser un objetivo permanente un
las organizaciones, dentro del convencimiento de que 0la no

mejora significa retroceso.

1 La Nueva 1SO 9000:2000 Analisis Comparativo con la 1SO 9000:1994, José Luis Freire

Santos FC editorial, 2° Edicién, 2001.



Figura 1 Ciclo PHMA

A P

Figura: L& Nueva 1SO 9000:2000 Analisis Comparativo con la ISO 9000:1994, José Luis Freire

Santos FC editorial, 2° Edicién, 2001.

2.7 Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

La toma de decisiones se basan en la operacién y estudio
de 1los parametros asi como de iInformacién que incluye la
percepcién de todos los grupos de interés.

2.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Las organizaciones se enmarcan dentro de una cadena de
procesos clientes — suministradores, cuyo fin es el cliente

final.



Las organizaciones Yy suministradores son
interdependientes, por lo que la creacion de relaciones de mutua
confianza es el mejor marco para encontrar el beneficio comln.

3. ASPECTOS GENERALES DE LA NORMA 1SO 9001:2000.

“La norma 1SO 9001 es el modelo de conformidad més
completo de la serie 1SO 9000 e incluye todas las clausulas
contenidas en las Normas 1SO 9002 e 1SO 9003”*2.

La introduccion a [la norma [ISO 9001 proporciona un
panorama de la estructura de la serie ISO 9000, explica las
posibilidades de aplicacién de cada una de las secciones y
subraya las aspectos significativos de la norma 1SO 9001.

Ademas explica que los requisitos sefialados en la norma
son siempre un complemento ( no alternativa ) de los requisitos
técnicos especificados ( del producto ). Existen muchos casos en
los que 1la publicacion del cumplimiento de wuna norma en
particular para un producto o gama de producto, exige mas del
proveedor que la misma norma [I1SO 9000. Los requisitos

particulares del producto o servicio conservan la supremacia.

12 La Nueva ISO 9000:2000 Analisis Comparativo con la 1SO 9000:1994, José Luis Freire
Santos FC editorial, 2° Edicién,2001



Se sefiala que los requisitos que se establecen en esta
norma internacional estan destinados ante todo a lograr
satisfacciéon del cliente al prevenir los incumplimientos de los
requisitos en todas Ulas fases, desde el disefo hasta el
servicio, la norma recuerda al usuario que el objetivo mas
importante es lograr la satisfaccion del cliente. EL hecho de
usar las normas [ISO 9000 como modelo debe crear un sistema
orientado hacia la prevencion y el monitoreo durante todas la
fases de disefio, produccidén y servicio.

4. REQUERIMIENTOS DE LA NORMA 1SO 9001:2000

La norma ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los
Sistemas de Gestion de la Calidad, a toda organizacién que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le
sean de aplicacién, teniendo como objetivo aumentar Ila
satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9001:2000 se utiliza si se desea establecer
un sistema de gestién que proporcione confianza en la
conformidad de su producto con requisitos establecidos o

especificados y para ser certificados por una entidad externa.



Los requerimientos generales de la Norma se utilizan para
describir como una organizaciéon debe satisfacer a sus clientes y
cumplir con los requisitos legales y reglamentarios.

A continuacion se describen los ocho apartados generales
de la norma de calidad 1SO 9001:2000.

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.

Desde un punto de vista general, los objetivos y el campo
de aplicacion de la norma son:

» “Demostrar la capacidad de cumplir los requisitos del

cliente y los requisitos reglamentarios.

» Satisfacer al cliente, por la aplicacion efectiva del
sistema, incluyendo la mejora continua y la prevencion
de no conformidades.”*?

Pueden ser procedentes, en su aplicacién, implantacion y
certificacion, exclusiones a ciertos requerimientos de la norma,
debido a:

» La naturaleza de los productos y/o servicios de la
organizacion.
» Los requerimientos del cliente.

» Los requisitos reglamentarios.

3 Normas de Calidad 1SO 9000:2000, AENOR



2. NORMAS DE CONSULTA.

En la parte dos de la norma, se cita, como punto de
consulta la 1ISO 9000:2000 relativa a Sistemas de Gestion de
Calidad. Principios y vocabulario.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES.

Independientemente de los términos y definiciones que se
especifican en la ISO 9000:2000 “Sistemas de Gestion de la
Calidad. Principios y Vocabulario”, y a los efectos de
aplicacion de la nueva norma, se aclara que a diferencia de la
1SO 9001:1994, el término anteriormente usado como
suministrador, pasa ahora a denominarse organizacién, lo que de
alguna manera vienen a aclarar que a la entidad que usa la norma
como base para la implantacion de un sistema de Gestion de la
Calidad se le denomina Organizacion

La palabra suministrador sigue vigente en la nueva norma
pero pasa a denominar el concepto que en la anterior norma tenia
el termino subcontratista.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de ésta

norma internacional.



4.1 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
La documentacion del sistema de Gestion de Calidad debe de
incluir al menos:
A) Los procedimientos documentados exigidos por la
norma, y que se especifican dentro de la norma
1SO 9001
B) Los documentos requeridos por la organizacioén,
para asegurarse el correcto funcionamiento y el
control de los procesos.
Esta documentacién puede estar en cualquier tipo de
soporte, papel o maghético.
4_2 Manual de la Calidad: La organizaci6on debe establecer
un Manual de la Calidad que incluya:
» EI alcance del Sistema de Gestidén de la Calidad
» Los procedimientos documentados establecidos para el
Sistema de Gestion de la Calidad.
» Una descripcion de la interacciéon entre los procesos
del Sistema de Gestidén de la Calidad.
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
En esta parte de la Norma se describen los requisitos a la

organizacion en relaciéon con la responsabilidad de la direccioén



para que a través de su liderazgo y comportamiento cree un
entorno en el cual el personal se sienta involucrado y el
sistema de Gestion de la calidad pueda TFfuncionar eficaz y
eficientemente.

Se utiliza los principios de Gestion de la Calidad como
base de las responsabilidades de la alta direccién entre los que
se contemplan los seis siguientes:

» Compromiso de la Direccion

» Enfoque al Cliente

» Politica de la Calidad

» Planificacion

» Administracion

» Revision por la direccioén.

6. GESTION DE LOS RECURSOS.

La Gestion de los recursos es un requisito en el cual
éstos se deben determinar y suministrar para establecer vy
mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad.

En esta parte de la norma se describen los requisitos a la
organizacion de la gestion de los recursos necesarios para la
obtencién del producto o servicio, y que se detallan en cuatro

subdivisiones:



>

>

7.

Suministros de recursos.
Recursos Humanos.
Instalaciones.

Entorno del trabajo.

REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO.

Dentro de este requisito de la norma es necesario

identificar y gestionar los procesos que afectan a la calidad de

los productos y/o servicios, se debe definir métodos de control

de procesos, parametros, normas y mediciones.

En esta parte de la norma se describen los requisitos a la

organizacion, relacionado con la organizacion del producto o del

servicio,

>
>
>
>
>

>

8.

y que se detallan en seis subdivisiones:
Planificacion.

Clientes.

Disefio y/o Desarrollo.

Compras.

Operaciones de Produccion y/o prestacién de servicio.
Control de equipos de medicidon y de seguimiento.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

En este punto el proceso debe demostrar la eficacia de la

gestion y la mejora del sistema de gestion de calidad y se



evaluara periodicamente la efectividad de la mediciones que son
enfocadas a la satisfaccion del cliente.

En esta parte de la norma, se describen los requisitos a
la organizacion relacionados con la deteccidén, el seguimiento y
el analisis de la mejora y que se detallan en cinco sub-partes:

» Planificacion.

» Medicidén y Seguimiento.

» Control de las no conformidades.

» Analisis de datos.

> Mejora.



C) GENERALIDADES Y ANTECEDENTES DE LA UES Y DE
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y DE SUS PROCESOS

ADMINISTRATIVOS ACADEMICOS

1. ANTECEDENTES DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

Hasta el afio de 1840 solo habia dos Universidades en la
América Central: la Pontifica de San Carlos, en Guatemala; y la
de Ledn en Nicaragua fundadas por el régimen colonial; pero a
principios del siguiente afio se determind la creacién de la
Nacional Salvadorefa.

A mediados del afio 1840, el gobierno le confia el mando de
las armas del Estado al sefior Francisco Malespin, a partir de
ese momento se inician las gestiones para el establecimiento de
un colegio, base de la Universidad Nacional, y el 16 de febrero
de 1841 nace el decreto en el cual se menciona el
establecimiento de un Colegio Nacional con el nombre de “COLEGIO
DE LA ASUNCION” y la consiguiente UNIVERSIDAD , y durante el
periodo Presidencial de Don Juan Lindo , cupo llevarlo a efecto.

El colegio comenzé sus tareas, no con la ensefanza
enciclopédica, sino, mondlica, o sea exclusivamente del latin,
tal que dos afios después de emprendido el estudio, se inaugurd

el primer acto académico de la naciente Universidad con el



solemne examen de los primeros joévenes que estaban aptos para
pasar a estudios superiores. Lo mas raro es, que no obstante las
convulsiones politicas vy de la naturaleza, nunca han
interrumpido sus labores; pues con la completa ruina que sufriod
esta ciudad en 1854, se traslado a la de San Vicente, sin darse
por notificada. Tal ha sido la consagracion a sus tareas.

Las Facultades que nacieron en ese periodo fueron:
Jurisprudencia en todas sus ramas, Ciencias Politicas vy
Sociales, Medicina y Ciencias Naturales y Matematica Superiores,
Odontologia creada por el ex rector Moreira.

Hoy en dia la Universidad cuenta con 12 facultades:
Facultad de Medicina, Jurisprudencia y Ciencias Sociales,
Ciencias Agronémicas, Ciencias Humanidades, Ingenieria vy
Arquitectura, Quimica y Farmacia, Odontologia, Ciencias
Econdmicas, Ciencias Naturales \Y Matematicas, Facultad
Multidisciplinaria de Occidente( Santa Ana ), Facultad
Multidisciplinaria de Oriente ( San Miguel )y Facultad
Multidisciplinaria Paracentral ( San Vicente ). Asi pues,
nuestra Universidad cuenta con 164 afos de haber sido fundada en

1841.



2. MARCO HISTORICO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

“La Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad de
El Salvador fue fundada en 1946, en una época donde la sociedad
buscaba nuevas alternativas de libertad al verse atada al
régimen que en ese entonces imperaba” .

La libertad que buscaba la sociedad se basaba en encontrar
una nueva ideologia (Ffilosofia), que ayudara a formar un nuevo
pensamiento, adquirido en una buena educacidén superior, En este
clima de esperanza y de inquietudes, dos miembros de Ila
Corporaciéon de Contadores, que eran Gabriel Pilofa Araujo y José
Antonio Ramos le pedian al entonces Rector de la Universidad
Doctor Carlos Llerena que fundara la Facultad de Economia, como
una necesidad para la sociedad.

Teniendo en cuenta las necesidades y las dificultades de
aquel entonces para crear la Facultad de Economia y el bajo
presupuesto universitario se logro obtener la contribucién de la
empresa privada, la de la Corporacion de Contadores que ayudd a
complementar la cantidad de Cuarenta mil colones (¢40,000.00),

cantidad respetable en aquel entonces para la viabilidad del

14 Revista Economfa, Edicién Especial, “50 Afios de La Facultad de Ciencias Econdmicas,
1996, Editorial Universitaria



proyecto. Este no pudo esperar mas tiempo, y el 16 de Mayo de
1946 se iniciaron las actividades de la Facultad de Economia con
182 alumnos siendo el primer Decano en Funciones el Dr. David
Rosales.

En 58 afios de fundacion, las operaciones de la Facultad de
Economia han tenido transformaciones para la mejora de sus
procesos bajo ciertas formas de pensamiento que ha tenido la
Administracion en general y la sociedad a través del tiempo.

En la actualidad la Facultad de Economia posee tres
escuelas ( Escuela de Contaduria Publica, Escuela de Economia y
Escuela de Administracidén de Empresas).

La Facultad de Ciencias EconOmicas se caracteriza por ser
una de las cuatro facultades mas grandes de la Universidad de EI
Salvador teniendo una demanda de por Q1o menos seis il
estudiantes activos y un ingreso promedio anual de mil jovenes
de nuevo ingreso, junto a la Facultad de Medicina, Ingenieria -
Arquitectura y la Facultad de Derecho, lo cual conlleva a que el
numero de procesos de la administracion Académica local aumenten
y que cada fTacultad exija una mayor eficacia debido a Ila

cantidad de alumnos que afo con afio demandan estas carreras.



3. MISION, VISION Y OBJETIVOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS.
a) MISION.
“ Formar profesionales responsables en la ciencia econdmica, que
contribuyan al desarrollo sostenible y equitativo de la persona,
la familia, la empresa y de ElI Salvador”.
b) VISION
“Desarrollar integralmente la Facultad de Ciencias
Econdmicas, para que en El Salvador se construya una verdadera:
Democracia, Libertad, Responsabilidad, Solidaridad Yy
Subsidiaridad, Econdémico, Social y Politica ™.
c) OBJETIVOS
“Formar profesionales en las Ciencias Econdmicas, con alta
calidad técnica y cientifica, con ética profesional, con
sensibilidad social; capaces de contribuir a la soluciéon de
problemas econémicos, empresariales y sociales relacionados con
el entorno nacional y regional.”*®
3.1 MARCO LEGAL DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

En base a la Constitucién de la Republica la cual es la

Ley Primaria que rige nuestro pais, decreta la ley General de

15 Plan Estratégico de La Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de El Salvador 2004-2007



Educacion que se basa en el ordenamiento legal para determinar y
establecer los fundamentos de la educacién nacional y regular el
sistema educativo, ademds se basa en el funcionamiento efectivo
de las Universidades. Ademas se crea la Ley General de Educaciodn
Superior que por mandamiento de la Constitucion de la Republica
establece que se regira por una ley especial y ésta contendra
los principios generales para la organizacion y funcionamiento
de la Universidad de EI Salvador vy demas universidades
estatales. También rige la creacion, funcionamiento de
universidades privadas, y de institutos tecnolégicos oficiales
y privados. Esta ley establece que las instituciones deben
prestar un servicio social y que se constituyan en centros de
conservacion, investigacion y difusion de la cultura para el
desarrollo de nuestro pais y los miembros de la sociedad.

De acuerdo al Art. 61 de la Constitucidon de la Republica,
la educacién superior se regira por una ley especial. La
Universidad de EI Salvador y las demas universidades del estado,
gozaran de autonomia en los aspectos docentes, administrativos y
econdmicos. Deberan prestar un servicio social, respetando la
libertad de catedra. Se regiran por estatutos enmarcados en
dicha ley, la cual sentara los principios generales para su

organizacioéon y funcionamiento.



4. ESTRUCTURA  ORGANIZATIVA DE LA  FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS.

La estructura organizativa de la Facultad de Ciencias
Econdémicas de la Universidad de El Salvador, esta disefiada de
tal manera de que se identifiquen de manera clara las funciones
que las &reas o departamentos desempefian dentro de la Facultad.

El organigrama que se presenta en la pagina 42 nos
muestra las &areas de alta direccidon o ejecutivas que consta de
junta directiva, asamblea de Personal Docente, Comité Técnico
Asesor y Decanato.

Debe sefialarse que este es el grupo que esta de la toma
de decisiones de la facultad de Ciencias Econdmicas; ademas se
cuenta con dos Unidades de Asesoria que son: Secretaria vy
Planificacion.

En el siguiente nivel se encuentra las areas de direccion
entre las cuales se encuentran: Direccidn educativa donde hay
tres departamentos de soporte o apoyo: Administracién Académica,
Biblioteca, Centro de Computo, dentro de esta direccidn estan
las tres Escuelas de la Facultad y sus Diferentes departamentos
que dependen de cada Escuela.

Las tres Escuelas conjuntamente con las demas Unidades

son las Responsables de poner en practica la politicas de la



ORGANIGRAMA

ACTUAL DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

JUNTA DIRECTIVA

ADMON. FINANCIERA
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Fuente: Unidad de Planificacion, Facultad de Ciencias Econdmicas,

Universidad de El salvador, Junio del 2004
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Alta direccion. En este nivel se encuentra también las
siguientes unidades: el Departamento Financiero, el
Departamento de Personal y el departamento de Servicios
Generales, todas estas tres direcciones cuentan con sus
respectivos departamentos.

D. PROCESOS QUE REALIZA LA ADMINISTRACION ACADEMICA DE
LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS DE LA UNIVERSIDAD DE EL
SALVADOR.

La Administraciéon Académica local es la encargada del
registro académico de cada alumno inscrito desde que ingresa a
la Universidad hasta el momento que se llega a cerrar su
debido expediente. Esto trae consigo la realizacion de 24
procesos especificos los cuales se detallan a continuacion':

1. Apertura de Expediente de Egresados

2. Elaboracion de Carta de Egresados

3. Certificacion de notas

4. Expediente de Graduacion

5. Elaboracion de solvencia de Biblioteca

6. Emision de Constancias béasicas

7. Actualizacion de expedientes de alumnos por
traslados

8. Constancias de INPEP

16 Manual de Procedimientos de la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de
El Salvador



9. Retiro de materias

10.Solicitud de Tercera Matricula

11.Solicitud de Reserva de matriculas
12.Inscripcion para cursos de nivelacion para
aspirantes a nuevo iIngreso

13.Tramites de acuerdos Varios para egresados

14 Modificacion de Plan de estudios

15.Tramite de complemento de equivalencias
16.Traslados de Centro de estudio

17 .Preparacion de documentos para Junta Directiva
18.Inscripcion de Asignaturas

19.Envio de Notas a diferentes Facultades
20_Archivo de Notas

21._Dictamenes y Acuerdos

22 _Emitir y enviar colectores de notas
23_Recepcion de colectores de notas

24 .Proceso de ingreso Universitario.'’

E. TECNICAS PARA LA CREACION DE PROCESO0S.'®

1_.GENERALIDADES DE LOS PROCESOS

17. Fuente: Administracion Académica de la Facultad de Ciencias Econdémicas de La Universidad de
El Salvador

'8 www . imss.gob.MX



Dentro de cualquier organizacién, es necesario tener un
documento que explique de qué manera son realizadas las
actividades que generan valor, y que permiten identificar el
grado de responsabilidad que asegura el cumplimiento y la
eficacia de estas actividades. Este documento, el cual explica
la manera de realizar los procesos, debe ser conocido por
todos los integrantes de la organizacién para tener una guia

de como se deben de realizar estas actividades.

Es asi que se presenta un concepto general de proceso

dentro de la organizacion:

1.1 CONCEPTO DE PROCESO0S.*

Segun la Norma de Calidad ISO 9000:2000, proceso se
define como: “ conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada

en resultados”

Las actividades de cualquier organizacién pueden ser
identificadas como integrantes de un proceso determinado. De
esta manera, cuando un cliente demanda la necesidad de un
producto o un servicio se inician actividades cuyos resultados

deben de i1r encaminados a satisfacer dicha demanda.

'® Normas de Calidad 1SO 9000:2000, AENOR



1.2 CONCEPTO DE PROCEDIMIENTOS.%

Segun la Norma de Calidad 1SO 9000:2000 define

procedimiento como: forma especificada para llevar a cabo

una actividad o un proceso’”.

Los procedimientos se utilizan para actividades en las
que intervienen distintas operaciones, personas o]
departamentos.

2. ANALISIS DEL PROCESO

El analisis del proceso, es la identificacion de los
diversos factores que en conjunto determinan la percepcidén que
se tiene del proceso prioritario con respecto a su nivel de

eficiencia.

2.1 (Cuéal es el proposito del Analisis?

e Detectar los factores que limitan la eficiencia del proceso
prioritario.

e ldentificar las causas que originan la ineficiencia de los
procesos prioritarios.

e Facilitar el analisis de los problemas percibidos.




2.2 Mecéanica de operacion para el analisis del proceso

Una vez que se ha definido los procesos prioritarios,
se debera realizar el diagnéstico de éstos, a efecto de que se
cuente con la percepcion inicial de la eficiencia de los

mismos y sirva como guia previa para su analisis.

3. HERRAMIENTAS PARA DISENAR PROCES0S.?%!

Para iniciar el desarrollo de procesos en una

organizacion, se debe contar con las siguientes premisas:

. La alta direcciéon debe sentirse convencida y tomar

compromiso para el cambio.

. Se requiere una labor de informacién y sensibilizacion en
todos los niveles de la institucion, a efecto de lograr

su involucramiento y participacion.

. El proceso debe ser evaluado con acciones Yy

responsabilidades claramente definidas.

. Es importante definir con precision lo que se quiere

cambiar para hacer factible la obtencidon de resultados.

% Normas de Calidad 1SO 9000:2000, AENOR
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. El proceso debe ser sujeto de un seguimiento permanente y

sus resultados evaluarlos siempre.

. Las acciones de desarrollo administrativo deben atender
criterios de incremento de productividad, racionalidad de
recursos, satisfaccion del usuario, transparencia Yy

combate a la corrupcion.

Para [lIlevar a cabo analisis de procesos en este
trabajo de investigacion se utilizara la siguiente

herramienta:

= Diagrama de Bloque PEPSU.

= Hoja de Trabajo para el analisis de procesos.

3.1 DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU

Esta herramienta es util para identificar el inicio y
el fin del proceso asi como la manera en que éste opera con
relacion a sus proveedores, entradas, procesos, salidas y

usuarios. Las siglas PEPSU representan:



Proveedores:

Entidades o personas que proporcionan las entradas como
materiales, iInformacion y otros iInsumos. En un proceso puede

haber uno o varios proveedores, ya sea internos o externos.

Entradas:

Son los materiales, informacion y otros iNnsumos
necesarios para operar los procesos, en donde necesariamente
las entradas deben ser medibles con la finalidad de establecer
los requerimientos del proceso; pueden existir una o varias

entradas para un mismo proceso.

Proceso:

Es el conjunto de sistemas y procedimientos
(materiales, maquinas, personas, ambiente laboral Yy
mediciones) empleados para producir bienes o servicios. Es

donde se convierten las entradas en salidas.

Salidas:

Son los bienes o servicios resultantes de un proceso;
por tanto, deben ser medibles, a fin de identificar si
satisfacen las necesidades de los usuarios. Hay procesos que
tienen una salida para cada usuario y otros que tienen una

sola salida que esta orientada a varios usuarios.



Usuarios:

Son las personas o entidades que se benefician con las

salidas.

El diagrama de bloque PEPSU permite:

e Conocer el comportamiento de los procesos y sus limites,

asi como su relacién con otros.

e La identificacidon de las areas de oportunidad.

e La determinacion del &rea o parte del proceso en donde se

encuentran los problemas por resolver.

e Detectar cualquier problema que obstaculice el proceso y
conocer su impacto en el usuario, asi como los posibles

cambios a realizar.

Un proceso puede subdividirse en subprocesos de menor
tamafio o jerarquia; deben identificarse los generales y los
especificos. Para el logro de los objetivos del proceso hay
que orientarse a la actividad especifica y desagregarla cuando
sea indispensable.

El analisis de procesos, considera la revision del
mismo en sentido inverso a la presentacién del diagrama PEPSU

(Usuarios-Salidas-Proceso-Entradas-Proveedores) es decir, con



un enfoque de calidad, se debe 1iniciar con la columna de

usuarios.

Para identificar un proceso prioritario, se recomienda
enlistar a los usuarios actuales y verificar si son éstos
efectivamente los que reciben el trabajo o servicio y si

existen usuarios que no han sido considerados.

El diagrama de bloque PEPSU se llena de la siguiente manera:

a) En el encabezado de la hoja anotara invariablemente el

nombre completo del proceso.

a) La hoja se divide en cinco columnas y se anota en el
encabezado de <cada columna 1o siguiente: Proveedor,

Entrada, Proceso, Salida y Usuario. (Ver Cuadro No.3)

b) Para cada fase haga preguntas tales como:

e (;Quién recibe las entradas?

e ¢(Qué es lo primero que se hace con la entrada?

e (Qué se produce o realiza con las entradas?

e (Qué sucede después?

e ¢(Cuales son las salidas resultantes de lo que se produce?

c) Revise el diagrama haciéndose estas preguntas:



e (Requieren algunas fases entradas que actualmente no se

muestran?

e (Estan mostrandose todos

procesos de entradas y salidas?

los flujos de trabajo en los

e /Muestra el diagrama la naturaleza consecutiva y paralela

de las fases?

e ¢(Cuales son las expectativas de los clientes?

A continuacién se muestra

diagrama de bloques PEPSU:

la hoja de trabajo para el

Cuadro 3
Proceso Fecha
Objetivo Alcance
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO

PRINCIPALES EXPECTATIVAS

DE LOS CLIENTES

ESTANDARES DE SERVICIO

ACTUALES

RENDIMIENTO ACTUAL DEL PROCESO

Fuente: www.imss.gob.mx




3.2 HOJA DE TRABAJO PARA EL ANALISIS DE PROCESOS.

Esta herramienta nos permite identificar de manera
grafica aquellas actividades del proceso que no agregan valor
y las &areas de oportunidad en las que pudieran implementarse
acciones de mejora.

Para la aplicacion de esta herramienta se utilizan
diferentes simbolos que representaran el tipo de actividad que
se realiza, con 1los cuales analizaremos las actividades
componentes del proceso, y se representan a continuacioén:

Cuadro 4

OPERACION O
TRASLADO |::>
DEMORA D

VERIFICACION I:I
ARCHIVO :

CORRECCION ®

La mecanica de aplicacién de esta herramienta consiste en:

a) Levantamiento de flujos del proceso, listando las

actividades componentes del mismo.

b) ldentificar el tipo de operacién que se realiza en cada
actividad (operacion, traslado, demora, verificacion,

archivo o correccion).



c) ldentificar el tiempo que se utiliza para desarrollar cada

actividad.

Del proceso a analizar es iImportante establecer los
Iimites funcionales y de responsabilidad establecidos entre
departamentos, direcciones o dependencias, para de esta forma
saber con certeza donde inicia y doénde termina el proceso

objeto de nuestro estudio.

Luego de definir los limites del proceso, es tiempo de
observarlo. Es importante hacer énfasis en 1la palabra
observar. Esta es una parte muy importante del esfuerzo de
mejora de procesos y no consiste en personas que se reunen y

elaboran un flujograma de lo que creen que es el proceso.

Cuando las personas describen un proceso sin

observarlo, casi siempre dejan algunos pasos fuera.

Observar e identificar todas las actividades asociadas
a un proceso es de extrema importancia. Sin embargo, no es
suficiente, también se requieren datos cuantitativos que
expresen en forma real el tiempo, numero de personas, cantidad
de errores u otras formas de medicion relativas al caso

especifico del proceso.



Una vez que los pasos anteriores se realizaron, sera
momento para el analisis de los datos recabados, por |lo
general los problemas evidentes surgen sin tener que realizar
muchos calculos. A continuacién se muestra la Hoja de Trabajo

para el analisis de procesos: Cuadro N° 5

SIMBOLOS

# MINUTOS
ACTIVIDAD | o 1 U0 O ) \/

Fuente:www. Imss.gob.mx

La Familia de Normas ISO 9000, es un conjunto de normas
internacionales y guias de calidad que han obtenido una
reputacién mundial, como base para establecer Sistemas de
Gestion de la Calidad.

Como un enfoque global de las normas, se demuestra que

colectivamente, forman la base para la mejora continua y la




excelencia empresarial. En particular se distingue entre las
varias publicaciones de la familia de normas 1SO 9000 coémo
pueden ser utilizadas para obtener un maximo beneficio.

Las normas de calidad ISO no son independientes, ya que
se complementan con diferentes técnicas para la creacion de
los procesos, se han descrito varias de estas técnicas, pero
se concluye que para el analisis de los procesos de la
Facultad de Ciencias Econémicas el mas idoneo es el Diagrama
de Bloque PEPSU, debido a que ésta técnica ayuda a identificar
de mejor manera los cinco grandes componentes de un proceso,
como lo son: proveedores, entradas, procesos, salidas vy
usuarios.

A lo largo de la historia de la Facultad de Ciencias
Econbmicas no se encuentra un precedente con el que se haya
establecido las bases para actualizar los procesos en base a
las exigencias de los usuarios ( estudiantes ), es por eso,
que hoy en dia, el objeto de estudio de esta investigacion se
enfoca en las exigencias de los clientes que son analizadas
previamente por la norma de calidad 1SO 9001:2000.

Es por eso, que este capitulo sera la base tedrica para
el diagnéstico de los procesos Administrativos Académicos
estratégicos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de las

dificultades que éstos tienen al momento de ejecutarlos.



CAPITULO 11

Diagnostico de los Procesos Administrativos

Académicos Estratégicos de La Facultad de Ciencias

Econdmicas de la Universidad de El Salvador.

A) OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1. OBJETIVO GENERAL

a

Realizar un analisis de 1los procesos administrativos
Académicos Estratégicos de la Facultad de Ciencia
Econ6micas de la Universidad de El Salvador en base a

las Normas de Calidad 1SO 9001:2000

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a

Identificar y analizar 1los procesos Administrativos
Académicos Estratégicos actuales de 1la Facultad de
Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador con
el fin de distinguir sus fortalezas y debilidades.
Identificar la Situacion Actual del Area Académica
Administrativa de la Facultad de Ciencias EconOmicas con
respecto a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2000.
Reconocer los requisitos de los estudiantes, para
orientar el disefio de procesos que logren niveles de

satisfaccion aceptables.



o Establecer un Desglose Analitico de los procesos de la
Facultad de Ciencias Econdémicas para el establecimiento

de la propuesta.

3. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

o Es importante para la Facultad de Ciencias Econdémicas de
la Universidad de EI Salvador contar con mejores
procesos Administrativos académicos que ayuden a
satisfacer de mejor forma las necesidades de los
usuarios Internos (Trabajadores) y Externos
(Estudiantes)

o La aplicacién de la Norma de Calidad Internacional 1SO
9001: 2000 en los procesos estratégicos de la Facultad
de Ciencias Econdémicas, tendra como importancia,
establecer una base, con la cual se pueda documentar;
implantar, mantener y mejorar un sistema que asegure la
calidad de los procesos proporcionando mayores

beneficios internos y externos al sistema de Gestion.

B) METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION.
1. METODO

Para 1llevar a cabo el trabajo de investigacion se

requirié contar con una guia metodoldgica que orientdé la



investigacion del mismo siendo necesario para tales fines,
aplicar el método deductivo, el cual parte de un marco general
de referencia hacia algo en particular y este se utilizé para
obtener conclusiones que parten de hechos generales aceptados
como validos.
2. RECOLECCION DE INFORMACION

Es la cantidad y calidad de informacién obtenida para
la elaboracién del trabajo de investigacion. Dentro de estas
fuentes de recoleccidon de informacidon podemos distinguir las
siguientes:

a) Fuentes Primarias
b) Fuentes Secundarias

a) FUENTES PRIMARIAS
La informacion se recolecta especificamente para el
analisis deseado, destacandose entre ellas:
> OBSERVACION
Esta se utilizé con el propésito de diagnosticar la
forma como se realizan los procesos administrativos académicos
actuales de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Universidad de El Salvador y presentar un antecedente del
problema del objeto de estudio.
» ENTREVISTA

Esta técnica permitidé determinar en forma profunda las

opiniones emanadas por parte de la Administracion Académica



Local y de los entes involucrados en los Procesos
Administrativos Académicos de la Facultad de Ciencias
Econoémicas.

» CUESTIONARIOS

Este instrumento se utilizé en la recolecci6on de datos,
y consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas
variables a evaluar. Para nuestra investigacion, se elaboraron
dos cuestionarios: uno basado en los requisitos que exige la
Norma [ISO 9001:2000, para determinar la calidad en los
servicios que presta la Administracion Académica a sus
usuarios, los cuales fueron contestados por ocho funcionarios
de las altas autoridades y el personal docente de la Facultad
de Ciencias Econdmicas de La Universidad de ElI Salvador.

El otro cuestionario se utilizé para medir el grado de
satisfaccién que los estudiantes tienen al utilizar los
principales procesos administrativos académicos de la Facultad
de Ciencias Econdmicas.

Se realiz6é una Prueba Piloto con una pequefia muestra al
grupo de clase de la Materia Mercadeo Internacional, logrando
una medicion preliminar, para ajustar y mejorar este
instrumento.

b) Fuentes Secundarias



Este tipo de fuentes constituye la informacién que haya
sido recopilada y se encuentra disponible para el
investigador.

Entre las Fuentes secundarias de informacion
consultadas tenemos:

e Libros

e Revistas Especializadas

o Tesis

e Manual de Puestos

¢ Manual de Procedimientos

e Investigaciones realizadas por el tema
3. TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacion utilizado en este trabajo es
el estudio correlacional, ya que este permite relacionar dos o
mas variables, para el caso de este trabajo fueron las
siguientes: las Normas 1SO 9001:2000 y el mejoramiento de los
procesos administrativos académicos.

4. ANALISIS DE DATOS.

El analisis de la Informacion recopilada consistié en
gque ya obtenidos los cuestionarios, se tabuldé y ordendé la
informacion contenida en éstos y Qluego se presentd un
analisis en un cuadro con su respectiva grafica, en donde se

analizaron de manera coherente los procesos en estudio de la



Administraciéon Académica segun la Norma de Calidad 1SO
9001:2000.
5. DETERMINACION DEL AREA GEOGRAFICA

Por el tipo de investigacion a realizar la delimitacion
geografica del objeto de estudio fue la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de El Salvador en San Salvador.
6. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA

El universo que se define para la presente
investigacion es el siguiente:

0 PERSONAL DE LA ALTA DIRECCION
o ESTUDIANTES

Debido al tipo de investigacion se a determinado dos
universos: Primero se consider6 a las autoridades de la
Facultad de Ciencias Econdtmicas de Ula Universidad de EI
Salvador debido al tamafio de la poblacion y al tipo de
investigacion no se determindé una muestra, sino que se llevo a
cabo un censo a 8 integrantes de la Alta Direccién con el cual
se obtuvo datos mas representativos de ésta.

En segundo lugar, se consider6 el Universo que
comprende la poblacion estudiantil, para lo cual en este caso
si se determindé una muestra basada en una formula estadistica.
7. DETERMINACION DE LA MUESTRA.

La primera poblacion a la cual se dirigié el

cuestionario basado en la norma I1ISO 9001: 2000 la



constituyeron los Jefes de Unidades Académicas y
Administrativas de la Facultad de Ciencias EconOmicas, asi
como el Personal Docente de las Tres Escuelas que en total son
8 personas
Las unidades son las siguientes:

Area Académica

» Escuela de Economia
Escuela de Administracidon de Empresas
Escuela de Contaduria Publica

Jefe de INVE

vV V VY VYV

Jefe de Proyeccion Social
Area Administrativa

» Administracion Académica

» Decanato

> Vice-decanato

7.1 Determinacién de la muestra para el cuestionario basado en
la NORMA 1SO 9001:2000 dirigido a las Autoridades de la
Facultad de Ciencias Econdmicas.

Debido al objetivo del trabajo de Iinvestigacién, para
la muestra de este cuestionario se consider0 hacer un censo,
(a los 8 iIntegrantes de la alta direccion) ya que la
poblacién es poca y esta dirigido exclusivamente a las
autoridades de 1la Facultad de Ciencias Economicas, y lo
constituyen los jefes de unidades de las areas académicas y

administrativas, lo cual da una buena referencia para el



analisis de los resultados de este cuestionario que en total
son 8.

7.2 Disefio y tamafio de la muestra del cuestionario
dirigido a los estudiantes

ElI cuestionario para la determinaciéon de los requisitos
de los estudiantes tuvo como objetivo conocer el punto de
vista de éstos, con respecto a los servicios que brinda la
Administraciéon Académica de la Facultad, por ser el usuario
principal de estos procesos.

Para la obtencidén y el tamafio de la muestra en el grupo
de la poblacidn estudiantil se utilizé la ecuacidon de
muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas

n = Z2pgN

(N-1) e*+ Z®> pq

Donde:

Z = Coeficiente de confianza

n = Tamafio de la Muestra

N = Tamafio de la poblaciodn

p = Proporcién de éxito de la ocurrencia de un evento

g = Proporciéon de fracaso de la ocurrencia de un evento

e = Error Muestra

Datos de la Muestra

Z =1.96
P=0.5
Q =0.5
N = 6350 (Dato proporcionado por Administrador Académico)2004



E = 0.101
n = tamafno de la muestra

n = (1.96)2 (0.5)(0.5) (6350)

(6350-1)(0.12)% (1.96)2 (0.5)(0.5)

n = (3.8416)(0.25)(6350)

(6349)(0.0101)+ (3.8416)(0.25)
n = 6098.54

65.72
n = 93.00 estudiantes.
Se tiene entonces que el tamafio de la muestra lo constituyen
93 estudiantes.
8. TABULACION DE RESULTADOS. TABULACION DEL CUESTIONARIO
BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2000 PARA EL AREA ACADEMICA Y
ADMINISTRATIVA.

La tabulacion de los resultados del Cuestionario basado
en la Norma 1SO 9001:2000, se muestra en el anexo 1. Este nos
presenta la situacién actual de los procesos académicos-
administrativos de [la Facultad de Ciencias Econdmicas
considerando el punto de vista de las autoridades de la
Facultad.

9. TABULACION DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS ESTUDIANTES PARA
IDENTIFICAR LOS REQUISITOS DE LOS ESTUDIANTES.
La tabulacion de Ilos resultados del cuestionario se

presentan en el anexo 2, lo cual nos ayudo a identificar la



situacion actual

de

los requisitos y expectativas de

los

estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdémicas con respecto

a la Administracion-Académica

10.

ACADEMICA.

METODOLOGIA PARA EL DIAGNOSTICO DEL AREA ADMINISTRATIVA Y

1. Disefio de instrumentos de investigacion.

Para definir el estado actual

de

la Facultad y de

los

servicios que presta la Administraciéon Académica, es necesario

determinar las herramientas de

cuales se analizdé la
A continuacion
herramientas de

persigue cada uno de

informacion.

se presenta el

investigacion utilizados y

ellos.

detalle de

investigacion a través de las

las distintas

los objetivos que

Cuadro 10: Herramientas de investigacion.

INSTRUMENTO. OBJETIVO. OBJETO DE ESTUDIO.
Cuestionario basado en|ldentificar la situacién|Jefes de Escuelas
la Norma 1SO 9001:2000 actual del area | Admén. Académico
académica y | Jefe de INVE
administrativa de la| Jefe de proyeccion
Facultad con respecto a|Social
los requisitos de la|Decano
Norma Vicedecano
Cuestionario dirigido a|ldentificar los |Muestra de la poblacidn
estudiantes de la| requisitos de los|de estudiantes de la
Facultad. estudiantes, para | Facultad de Ciencias
orientar el disefio de|Econdmicas.
procesos que logren
niveles de calidad
aceptables.
Observacion directa del |ldentificar los procesos |Personal administrativo
area de estudio. y procedimientos de la|de la Académica,
Administracién Académica |docentes, alumnos.

la Facultad de Ciencias
Econdmicas.

Fuente: Grupo de Trabajo de Investigacion.




C. IDENTIFICACION DEL UNIVERSO DE LOS PROCESOS.

1. IDENTIFICACION DEL UNIVERSO DE LOS PROCESOS DE LA FACULTAD

DE CIENCIAS ECONOMICAS.

La Facultad de Ciencias Econdmicas posee un Universo de
procesos, de los cuales se tomé como base a consideracién del
grupo de investigacion un desglose analitico de los mismos,
los cuales describen los niveles y criterios a considerar para
poder definir cuéales son los macro-procesos, los procesos y
los sub-procesos relacionados directamente con el servicio

que se brinda al cliente interno y externo.

A continuacion se mencionan los diferentes niveles:

Cuadro 6. Descripcion de los diferentes niveles que
constituyen el desglose analitico.

DESGLOSE ANALITICO DE PROCESOS.

NIVEL DESCRIPCION.

0 Identifica la Mision de la Facultad de Ciencias
Economicas.

1 Define los macro procesos que son necesarios para
la cumplir con la razon de ser de la Facultad.

2 Agrupa todos los procesos que tienen relacién con
un determinado macro proceso.

3 Procesos relacionados directamente con el servicio
que se brinda al cliente interno y externo.

Fuente: Grupo Tesis.

Tomando en cuenta el cuadro anterior podemos definir
como primer punto que la Misiéon de la Facultad de Ciencias

Econdmicas es la base para conceptualizar los macro-procesos,




los procesos y lo sub-procesos que intervienen y se relacionan
entre si para brindar el servicio a los usuarios de la
Administracion Académica de la Facultad de Ciencias

Econdmicas.

Luego de identificar la Misién de [la Facultad de
Ciencias Econémicas como el Ffin que persiguen todos los
procesos podemos definir un nivel iInferior donde ubicamos los
macro-procesos que son necesarios para cumplir con la razén de
ser de la Facultad de Ciencias Econémicas, y el cual engloba
los siguientes: ENSENANZA APRENDIZAJE ( PEA ), INVESTIGACION
CIENTIFICA ( INC ), PROYECCION SOCIAL ( PSO ), PRESTACION DE
SERVICIOS ( PPS ),ADMINISTRATIVO DE APOYO ( AAP ), PLANEACION
INSTITUCIONAL ( PLI ) Y ADMINISTRATIVO ACADEMICO ( PAA ). De
acuerdo al objeto de estudio de este trabajo de investigacion
solo se tomé en cuenta el macro — proceso Administrativo
Académico ( PAA ) ya que nuestra propuesta se enfoca en la
mejora de los procesos Administrativos Académicos de la

Facultad de Ciencias Econdmicas.

A continuacién se presenta un diagrama el cual muestra
en forma grafica los diferentes niveles de los procesos en la

Facultad de Ciencias Economicas:



Diagrama 1: Desglose Analitico de los procesos

MISION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS (NIVEL 0)

MACRO MACRO MACRO MACRO MACRO MACRO MACRO
PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO
(NIVEL 1) (NIVEL 1) (NIVEL1) (NIVEL 1) (NIVEL 1) (NIEVL 1) (NIVEL 1)
PEA INC PSO PPS AAP PLI PAA
PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO
(NIVEL 2) (NIVEL 2) (NIVEL 2) (NIVEL 2) (NIVEL 2) (NIVEL 2) (NIVEL 2)
SubProceso SubProceso SubProceso SubProceso SubProceso SubProceso SubProceso
(nivel 3) (nivel 3) (nivel 3) (nivel 3) (nivel 3) (nivel 3) (nivel 3)

Fuente: Grupo de Tesis.

En la Facultad de Ciencias Econdmicas se identifican los
7 macro procesos para el logro de 1la misiéon. Para
determinarlos es necesario analizar a profundidad y en detalle
la razéon de ser de la organizacién, por lo tanto se realiza un
desglose de macro procesos, utilizando como criterios de
separacion la finalidad que cada uno de ellos persigue y su
contribucion al logro de la misioén.

A continuacién se presenta un cuadro que muestra dicho

desglose:



Cuadro 7: MACROPROCESOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS. (nivel 1)
MACROPROCESO . DEFINICION.

1._Ensefanza
Aprendizaje

Procesos por 1los cuales el docente prevé, selecciona y
organiza los elementos de cada situacion de aprendizaje,
con el fin de crear las mejores condiciones para el logro
de los objetivos previstos.

2.Investigacion
Cientifica.

Estos son los procesos a través de los cuales se le brinda
soluciéon a problematicas de indole cientifico con caracter
social o académico.

3.Proyeccion Social

Son las actividades planificadas que persiguen objetivos,
investigacion y de servicio; con el fin de poner a los

miembros de la comunidad universitaria en contacto con la
realidad, para obtener una toma de conciencia ante la
problematica social salvadoreiia e incidir en la
transformacion y superaciéon de la sociedad.

4 _Prestacion de [Conjunto de procesos relacionados con los servicios

Servicios. tecnolégicos que la Facultad ofrece vinculados a sus
clientes.

5_Administrativo de | Estos son los que involucran las actividades

apoyo. administrativas que apoya a las diferentes areas que
conforman la Facultad y que contribuyen su eficaz
desarrollo.

6.Planeacion Macro proceso de apoyo que incluye todas aquellas

Institucional. actividades involucrados en la toma de decisiones de
caracter institucional en la direcciéon que ha de tomar la

Facultad de Ciencias Econdémicas.

7 .Administrativo
Académico.

Este macro proceso contribuye de manera indirecta al logro
de la misidon, ya que sirve de apoyo al macro proceso de
enseflanza - aprendizaje

Fuente: Grupo de Tesis.

Para definir

los procesos del nivel dos se considera

cada uno de los macro procesos descritos en el nivel uno, y se

toman criterios

para su division, atendiendo las

caracteristicas propias de cada macro proceso.




Cuadro 8: PROCESOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
(nivel 2)

MACROPROCESO PROCESOS. (NIVEL 2)
1_Ensefianza Aprendizaje 1. Planificacion
2. Ejecucion.
3. Control
4. Apoyo.
2.Investigacion Cientifica. 1. Investigaciones.
3.Proyeccidén Social. 1. Planificacion.
2. Ejecucion.
4 _Prestacion de Servicios. 1._Planificacion
2.Ejecucion
5.Administrativo de Apoyo. 1. Finanzas.

2. Recursos Humanos.

3. Provisién de recursos
4. Comunicacion

5. Servicios Generales.
6.Planeacion Institucional. 1. Planificacion
estratégica para el
desarrollo de la F.F.
C.C. E.E.

7 .Administrativo Académico. 1. Movimientos académicos.
2. Avance de carrera.

3. Graduacion.

4. Reportes y constancias.

Fuente: Grupo de Tesis.

Debido a que el objeto de estudio de nuestro trabajo de
investigacion es la Administraciéon Académica de la Facultad
de Ciencias Econdmicas, solo se tom6é en cuenta los subprocesos
que dentro de ella se realizan para poder identificarlos y

analizarlos.

A continuacidon se presenta el cuadro N° 9 en el que se
define cada uno de los procesos que conforman el macro proceso

de la Administracién Académica.



Cuadro 9:PROCESOS DE LA ADMINISTRACION ACADEMICA.

MACROPROCESO(NIVEL 1) PROCESO (NIVEL 2) SUBPROCESO (NIVEL 3)
Movimientos 1. Cambio de Carrera.
Académicos. 2. Equivalencias.

3. Reingreso.
4_ Inscripcion de
asignaturas.
5. Retiro de
asignaturas.
Avance de carrera. 1. Tercera matricula.
2. Procesamiento de
ADMINISTRATIVO ACADEMICO. nota§._ )
3. Certificacion de
notas.
4. Proceso de alumnos
egresados.
Graduacion. 1. Expediente de
graduacion.
2. Proceso de
graduacion.
Reportes y 1. Registro y control
constancias. de expedientes de
alumnos
2. Elaboracioén de
constancias.
3. Extensioén de
solvencias.

Fuente: Grupo de Tesis.

Los cuadros que anteriormente se presentaron ( cuadro 7,
8 y 9) junto con el diagrama que muestra el desglose analitico
de los procesos fue elaborado por el grupo de tesis en base a
la informacién recopilada a través de las distintas fuentes de
recolecciéon de datos y principalmente de la observacion
directa de las actividades que se realizan en la
Administracién Académica de la Facultad de Ciencias

Econdémicas.




Este division y subdivisiones de los diferentes procesos
que se encuentran en la Administracion Académica con las que

antes no se contaba sirve para:

1. ldentificar el Universo de Procesos que existen
dentro de la Facultad de Ciencias Econodmicas.

2. Del universo de procesos identificado, se deriva el
objeto de estudio de este trabajo de investigacion
(Administracion Académica)

3. Establecer los niveles jJerarquicos de cada uno de
los procesos.

4. Conocer el objetivo de cada uno de los procesos.

D) GENERALIDADES DEL DIAGNOSTICO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS

El diagnéstico en la Facultad de Ciencias Econdmicas,
tiene el proposito de establecer la situacién actual de la
organizacion (Administracidon Académica Local) con relacién al
sistema de gestién de la calidad 1SO 9001:2000. También, tiene
el propésito de identificar los requisitos y expectativas de
los estudiantes bajo el criterio del sistema estipulado en la

Norma 1SO 9001:2000.



Estos elementos mencionados anteriormente, constituyen
los insumos necesarios para establecer la base de la
implementacidén de un sistema de gestidén de calidad el cual se
realiza de manera que iIntegra los procesos necesarios para la
prestacién del servicio y el funcionamiento de éste.

El desarrollo de este capitulo se basa en exponer el
analisis de la situacion actual de los procesos
Administrativos Académicos de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y el grado de satisfaccién que estos proporcionan a
los estudiantes, para la preparacién a un sistema de gestioén
de la calidad.

La Metodologia a utilizar para el Diagnéstico de Ila
Facultad de Ciencias Econémicas dentro del trabajo de
Investigacién constard de cuatro puntos importantes los cuales
son:

1. La Determinacidén de los puntos criticos de los Procesos
Actuales previamente establecidos por medio de la Metodologia
PEPSU.

2. El Analisis de los resultados obtenidos del cuestionario
basado en la Norma de Calidad 1SO 9001:2000 pasado a las altas
autoridades de la Facultad de Ciencias Economicas.

3. El estudio del punto de vista de los estudiantes de la

Facultad de Ciencias Econdmicas con respecto a los procesos



que se realizan en la Administracion Académica en base al
cuestionario dirigido a los mismos.

4. Diagnéstico General de los Procesos de la Administracién
Académica bajo el enfoque de 1la Norma de Calidad 1SO

9001:2000. FIGURA 2

DIAGRAMA DE
BLOQUE PEPSU.

CUESTIONARIO
EN BASE A LA
NORMA.

DIAGNOSTICO

CUESTIONARIO
A ESTUDIANTES

DIAGRAMA DE
PROCESOS.

Fuente: Grupo de Tesis.

Segun los requisitos establecidos en la norma 1SO 9001:2000
en el apartado 2.4 y del Capitulo |1 del Trabajo de
Investigaciéon el cual es el enfoque basado en procesos es
necesario:

o Identificar los procesos de la Administracion
Académica Local, pero en la actualidad el personal
carece de un manual de procedimientos que pueda
ayudar a i1dentificar de mejor manera dichos procesos.

0 Luego de identificados los requisitos que estipula la
norma [I1SO 9001:2000, es necesario 1identificar 1la

situacion actual de la Administracién Académica de la



Facultad de Ciencias Econdmicas respecto a dicha
norma.

o También se toma en cuenta las expectativas y los
requisitos de los clientes ( usuarios ) que también
serviran para establecer parametros de medicion de la
satisfaccion.

1. APLICACION DE LA METODOLOGIA PEPSU.

La referencia adoptada de la Norma [ISO 9001:2000,
especificamente en el apartado 4.1, literal b, referente a los
requisitos generales, establece 1la determinaciéon de Ila
secuencia e interaccion de los procesos, con este proposito se
ha retomado 0la metodologia PEPSU (Proveedor - Entrada -
Proceso — Salida - Usuario), que permite alcanzar dichos
aspectos, asi como también el establecimiento y validacion de
procesos y subprocesos que previamente han sido identificados.

La aplicacion de la metodologia PEPSU consiste en el
analisis de los macro procesos (nivel 1), subprocesos (nivel
2) de forma tal, que se validen los subprocesos del nivel 3.

Para ello se debe definir las partes involucradas, tanto en
la entrada como en la salida de cada proceso, incluyendo
ademas la descripcion de la secuencia de estos.

Para el trabajo, el grupo de investigacion aplicé Ila
Metodologia PEPSU a las diferentes divisiones que se lograron
identificar dentro del Universo de Procesos que tiene la

Facultad de Ciencias Econdémicas, para facilitar la



implantacién al sistema de Calidad. Primero generalizando los
procesos, hasta llegar a la subdivisién que para efectos del
trabajo de investigacion se realizé en la Administracion
Académica de la Facultad.

Esta herramienta permitio:

1. Conocer el comportamiento de los procesos de la
Facultad de Ciencias Econdémicas y en especial de la
Administracion Académica.

2. Conocer las partes involucradas en cada uno de los
procesos definidas como: PROVEEDOR, ENTRADA, PROCESO,

SALIDA Y USUARIO.

3. Determinar el objetivo de los procesos de cada nivel.
4. Determinar que es lo que se hace en cada uno de los
procesos.

Los cinco cuadros que se presentan a continuacion logran
identificar la relacidén de los procesos que se realizan en la
Administraciéon Académica de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, los cuales estan clasificados segun la finalidad
de los servicios que prestan. Para esto hay que tomar en
cuenta la referencia de la NORMA 1SO 9001:2000 (Apartado 4.1)
el cual habla de identificar la interaccién de los procesos

que se definieron segun el analisis del Universo de procesos.



A) APLICACION DE LA METODOLOGIA PEPSU PARA EL PROCESO
INSTITUCIONAL. (NIVEL 0)

A continuacién se detalla 1la aplicacion de la
metodologia PEPSU para el nivel 0, el cual se basa en la
mision de la Facultad (misién de la Facultad de Ciencias
Econdmicas).

PROVEEDOR: sociedad en general

ENTRADA: bachilleres aspirantes a un titulo universitario y
necesidades del pais.

PROCESO: se retoma como proceso la mision de la Facultad de
Ciencias EconoOmicas.

SALIDA: profesionales en las &areas econdmicas, con proyeccion

social e investigacion cientifica.

USUARIO: estudiantes, docentes, personal no docente,
comunidades, instituciones gubernamentales y no
gubernamentales.

B) APLICACION DE METODOLOGIA PEPSU PARA PROCESOS DEL NIVEL 1.

(Cuadro 10)



ADMINISTRATIVO ACADEMICO.
CODIGO: PAA WIVEL 1
Realizar tramites de caracter administrativo con Tfines
OBJETIVO: académicos.
Proceso en el cual se realiza el registro académico de los
DESCRIPCION estudiantes activos e inactivos que en un momento requieran
efectuar tramites administrativos con fines académicos.
PROVEEDOR ENTRADA COD PROCESOS SALI1DA USUARIO
Acciones
Escuelas I Movimiento académicgs. Estgdiantes
Estudiantes Solicitudes PAA1 Académi co. Consya?0|a§- gctlvgs e
Certificaciones. linactivos.
Comprobantes
Solicitudes.
Escuelas Acciones Constancias
Estudiantes académicas. PAA2 Avance deResoluciones Estudiantes
Secretario yConstancias carrera activos.
. i - Comprobantes
otras unidades. Certificaciones
Comprobantes
Solicitudes
Constancias - . - Estudiantes
Escuelas ResolUCEoNes PAA3 Graduacion Certificaciones egresados
Comprobantes
Instituciones Instituciones
gubernamentales {Solicitudes PAA4 Reportes_ yReportes_ gubernamentales
; constancias |constancias i,
Estudiantes Estudiantes.

Fuente: Grupo de Tesis.

C) APLICACION DE LA METODOLOGIA PEPSU PARA EL PROCESO DE

MOVIMIENTOS ACADEMICOS ( NIVEL 2)

(Cuadro

11 )

PROCESO: MOVIMIENTOS ACADEMICOS.

CODIGO:

PAAL

NIVEL 2

MACROPROCESO: ADMINISTRACION ACADEMICA.

Prestar servicios para cambio de carrera o

reingreso de

OBJETIVO: estudiantes.

DESCRIPCION Proce§o de cambios académicos solicitados por decisién del
estudiante.

PROVEEDOR ENTRADA COD  |PROCESOS SALI1DA USUARIO




Solicitudes de
cambio de . iy L.
. Cambio delAccidon Académica de .
Estudiantes [carrera N yPAA11l carrera, cambio de carrera Estudiantes
documentacién
necesaria.
Solicitud de
, equivalencia vy . - __[Registro delAcadémica
Estudiantes documentacion PAALZ EqUIvaIenClaSequivalencias Central
necesaria.
Estudiantes - _ .
inactivos oSolicitud de . Estudiante inscrito ,
graduados delreingreso PAA13 [Reingreso en d?l _plan deEstudiantes
la FFCCEE estudios vigentes
Registro degztigaint%
Documentacion estudiantes 9 Y
, necesaria S inscritos base de[lUeVO
Estudiante - > PAA14 |Inscripcion T ingreso,
estudiantes datos, hoja depersonal
inscritos inscripcion docente de
procesada la F.CC.EE
Hoja de
inscripcion, Retiro de
Estudiante Formulario, . asignaturas, .
inscrito. base de datos,PAA15 Retiro resolucioéon de JuntaEStUdIante
estudiantes Directiva
inscritos

Fuente: Grupo de Tesis

D) APLICACION DE LA METODOLOGIA PEPSU PARA EL PROCESO DE

AVANCE DE CARRERA ( NIVEL 2)

( Cuadro 12 )

PROCESO: AVANCE DE CARRERA

CODIGO:

PAA2

NIVEL 2

MACROPROCESO: ADMINISTRACION ACADEMICA.

LlIevar un control exacto y actualizado de los expedientes

del alumno de 1la Facultad de Ciencias Econbémicas VY,
OBJETIVO: prestar el servicio académico
DESCRIPCION Procedlmlgnto de control y registro del record académico
del estudiante
PROVEEDOR ENTRADA COD  |PROCESOS SALIDA USUARIO




Accion
Junta DirectivaSolicitud PAA21 Tercgra Académica deEstudiantes
Matricula
La FF. CC. EE
Resultado de - Notas en 14 I iy
Docente las PAA22 ggoggigzlento base de datosﬁggégéizgaC'on
evaluaciones del sistema
Administracion Solicitud de Certificacion
P notas Certificacion [de notasEstudiantes de
Académica - PAA23 _
parciales, de Notas parciales olla FF.CC.EE.
Central _
registro globales
Informe de Carta de
Administracion [plan de Procesos deEgrgsado, Alumnos
Académica estudio PAAZ4  Alumnos registro Egresados
’ Egresados académico 9
notas .
actualizado

Fuente: Grupo de Tesis

E) APLICACION DE LA METODOLOGIA PEPSU PARA EL PROCESO DE

GRADUACION

( Cuadro 13 )

(NIVEL 2)

PROCESO: GRADUACION

CODIGO: PAA3 NIVEL 2
MACROPROCESO: ADMINISTRACION ACADEMICA.
Realizar los tramites administrativos necesarios parad
cumplir con los requisitos legales del proceso de
OBJETIVO: graduacion
Procesos exclusivos de estudiantes egresados cuyo trabajo
DESCRIPCION de graduaC|oq ha sido aprpbado y gue son necesarios para
optar al titulo académico a Hla escuela a la que
pertenecen
PROVEEDOR ENTRADA COD PROCESOS SALIDA USUARIO
IAdministracion
IAcadémica, Documentacioén
estudiantes necesaria parap, a1 Expediente deExpediente deljAdministracion
egresados de laproceso de Graduacion Graduacion Académica Central
Facultad degraduacién
Ciencias Econoémicas




IAdministracion - -
IAcadémica  Central Expedler_lte de| i Estudiantes que
Administ - ’lgraduacién, Acta dePAA32 Proceso de[Titulo han aprobado el
A m&r,‘r'n? racnonL " aprobacion de Graduacion Profesional itrabajo de
Egiusi;gie ocal.loxamen general graduacioén
Fuente: Grupo de Tesis
F) APLICACION DE LA METODOLOGIA PEPSU PARA EL PROCESO DE
REPORTES Y CONSTACIAS ( NIVEL 2)
( Cuadro 14 )
PROCESO: REPORTES Y CONSTANCIAS
CODIGO: PAA4 NIVEL 2
MACROPROCESO: ADMINISTRACION ACADEMICA.
OBJETIVO: Extension y elaboracion de documentacidn general
DESCRIPCION Proceso de elaboracion de constancias registros o solvencias
PROVEEDOR ENTRADA COD PROCESOS SAL 1DA USUARIO
Administracion [Solicitud de Registro yExpediente .
P - control de Unidades que 1o
IAcadémica yexpediente PAA41 - del Alumno -
expediente . soliciten
Decanato de alumno d Actualizado
e alumno
Expediente -
- - Elaboracion
ﬁdmlql§traC|on del_ _alumno,PAA42 de Constancias [Estudiantes
cadémica solicitud de Constancias
constancias
Administracion Ez?edigTESno Elaboracion
A P - ’PAA4A3  de Solvencias Estudiantes
cadémica solicitud de Solvencias
solvencias
Fuente: Grupo de Tesis
2) ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS ACADEMICOS EN BASE A LA METODOLOGIA PEPSU.
En base a los cuadros anteriores se logra identificar

que actualmente
principal

tiene definido en fTorma documentada

objeto de estudio,

la Administraciéon Académica,

la Facultad de Ciencias Econbmicas y como

no

las diferentes partes



involucradas en cada uno de los procesos que realizan, lo cual
da como resultado que no se cumpla la Misién de la Facultad.
Es por eso que es necesario definir de un Universo de
procesos, cuales son los diferentes niveles en que se
encuentran ubicados cada uno de ellos a través de la
metodologia PEPSU, la cual servira para definir las diferentes
partes involucradas y la iInteraccidén de estas en cada uno de
los procesos.

Para el proceso Administrativo Académico se logra
identificar que el principal proveedor son las diferentes
escuelas de la Facultad de Ciencias Econdmicas teniendo como
entrada principal las diferentes solicitudes que se generan
por el servicio que se brinda.

Dentro del macro proceso del nivel 1 se encuentran

definidos los sub procesos del nivel 2, los cuales son:
e Movimientos Académicos.

Avances de Carrera.

Graduacion.

Reportes y Constancias.

El primer sub proceso del nivel 2 (Cuadro 11) fue el de
Movimientos Académicos el cual esta compuesto por sub
procesos del nivel 3 los cuales son: Cambios de Carrera,

Equivalencias, Reingreso, Inscripcioén y Retiro de



Asignaturas. Estos procesos son 1o que tienen que ver
directamente con los estudiantes

El segundo sub — proceso del nivel 2 (Cuadro 12) es el de
Avance de carrera y es en el cual se lleva un control de los
expedientes de cada uno de los estudiantes de la Facultad en
las diferentes etapas que estos pasan dentro de la carrera
correspondiente. Este Sub proceso del nivel 2 esta compuesto
por 4 Subprocesos del nivel 3 1los cuales son: Tercera
Matricula, Procesamiento de Notas, Certificacion de Notas y
Procesos de Alumnos Egresados. El principal proveedor de estos
servicios son las diferentes areas dentro del organigrama de
la Facultad como son: Junta Directiva, Docentes y
Administracion Académica.

El tercer Sub proceso del Nivel 2 (Cuadro
13)identificados en la Administracion Académica es el de
Graduacion el cual tiene como objetivo realizar los tramites
administrativos necesarios para cumplir con los requisitos
legales del proceso de graduacién. Esto conlleva a identificar
los movimientos que se encuentran en el proceso de graduacion
los cuales son: Expediente de Graduacién y el Proceso de
Graduacion.

En este proceso estan involucrados necesariamente la
Administracién Académica de @la Facultad y los estudiantes

egresados.



ElI ultimo sub proceso del nivel dos (Cuadro 14)que se
identifico es el de reportes y constancias cuyo objetivo es la
extension y elaboraciéon de documentacidén general. Dentro de
este se encuentran el Registro y control del expediente de
alumno, la elaboracion de constancias y elaboracion de
solvencias.

Para poder obtener estos resultados el proceso necesita
que se identifique las diferentes partes que involucra el
proceso, tanto en las entradas de este como en su salida
involucrando a los proveedores y los usuarios.

Es por eso que la aplicacion de la metodologia PEPSU
logra crear la base para identificar los procesos que
involucran directamente al usuario principal de la
Administraciéon Académica, los cuales son los estudiantes, y
buscar la mayor satisfaccion de estos basandose en la calidad
de las entradas y salida de cada proceso.

Se logra identificar los responsables de cada uno de los
procesos, asi como también el tipo de documentacidn requerida
en las entradas de cada uno de estos.

También se identifica el objetivo de cada proceso, como
el 4rea responsable para mejorar 0 crear nuevosS pProcesos.

Los canales adecuados para comunicar y trasladar
informacion requerida y establecer en que momento se necesita

una retroalimentacién del proceso.



Esto es 1o que se logr6 con 1la Aplicacién de la
Metodologia PEPSU, y esto es la base para una posterior
aplicacion de un Sistema de Gestidon de Calidad que involucra
al universo de procesos de la Facultad de Ciencias Economicas.
E) DIAGNOSTICO DE LA ADMINISTRACION ACADEMICA DE LA FACULTAD
DE CIENCIAS ECONOMICAS.

1.) CUESTIONARIO BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2000, PARA LA
ALTA DIRECCION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.

Para el analisis de este cuestionario, fue necesario
tomar en cuenta la naturaleza de la organizacién objeto de
estudio.

Cuadro 15: Analisis de los apartados de la NORMA 1SO 9001:2000

APARTADO DE LA NORMA OBJETIVO DE LA PREGUNTA.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD.

4.1 Requisitos Generales. Conocer si la facultad cuenta con
un Sistema de Gestion de la
Calidad y si existe algun interés
por la calidad, y conocer si los
procesos son eficaces

4.2 Requisitos de la|Conocer la documentacioén

documentaciéon que exige la norma|relacionada con la calidad y el

de calidad. control que se le da a esta
documentacion.

5. Responsabi lidad de la

Direccion.

5.1 Compromiso de la direccion. Establecer si la alta direccion

de la Facultad de Ciencias
Econdémicas adquiere el compromiso
para desarrollar las bases de un
Sistema de Gestidén de Calidad.

5.2 Enfoque al cliente Conocer si la alta direccion
identifica las necesidades y
expectativas de los clientes.

5.3 Politica de Calidad Conocer Si la Facultad de




Ciencias Econdémicas cuenta
una politica de calidad.

con

5.5 Responsabilidad,
Comunicacioén

Autoridad vy

Conocer si en la Facultad de
Ciencias Econdmicas existen los
canales de comunicacién eficaces
para transmitir las
responsabilidades y objetivos de
la Facultad.

6. Gestion de los Recursos

6.1 Provisioéon de Recursos.

Conocer si la alta direccién de
la Facultad, proporciona los
recursos necesarios para
satisfacer las necesidades de los
estudiantes

6.2 Recursos Humanos

Conocer si la Facultad dispone

de personal idéneo en el
desempefio de las actividades que
afectan de manera directa la
calidad en la prestacion de los
servicios, Yy si la Facultad
contribuye a la capacitacion
necesaria del personal.

6.3 Infraestructura. Establecer Si la Facultad
proporciona la mejor
infraestructura para el
desarrollo de las actividades.

6.4 Ambiente de trabajo Conocer si el ambiente de la

Facultad contribuye a generar el
trabajo en equipo.

7.REALIZACION DEL SERVICIO.

7.1 Planificacion de la

realizacioéon del servicio.

Conocer si las actividades que se
realizan en la Facultad se hacen
en base a una planificacion.

7.2 Procesos relacionados con el |Conocer si los procesos de la

usuario. Facultad, ayudan a que los
usuarios se sientan satisfechos.

7.3 Disefio y desarrollo. Conocer si existe una
planificacion que ayuden a
disefnar nuevos procesos y
controles en la Facultad.

7.4 Compras Conocer Si la Facultad se

interesa en el proceso de compra
de los productos o servicios que
afectan directamente el servicio
que se presta a los estudiantes.

7.5 Gestidén de Servicio

Conocer si la prestacion del
servicio se realiza bajo un
control establecido.

8. Medicion, Analisis y Mejora




8.2 Seguimiento y Mediciodn Conocer si la Facultad realiza
algin mecanismo para medir la
satisfaccion del estudiante o
para identificar las
inconformidades en los servicios.

Fuente: Grupo de Tesis

2) RESULTADOS DEL CUESTIONARIO BASADO EN LA NORMA 1SO
9001:2000, PARA LA EVALUACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS. (Anexo 1)

La evaluacion de los resultados del cuestionario para
las areas académicas y administrativas de la Facultad, se
realiza 1identificando los elementos ya existentes, en
comparaciéon con los apartados de la Norma de calidad 1SO
9001:2000. Esta evaluaciodn se presenta por medio del siguiente
cuadro:

Cuadro 16: Evaluacién de resultados

Punto Nombre. Observaciones.
de la
Norma
1SO.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

4.1 Requisitos La Facultad de Ciencias Econdmicas,
Generales. actualmente no cuenta con un sistema de
Gestién de la Calidad que asegure que los
servicios que presta se realicen de manera
eficaz. Esto se puede demostrar segun los
datos obtenidos en la pregunta 2 del
cuestionario basado en la Norma 1ISO
9001:2000, en donde se obtiene que el 100%
de los encuestados asegura que no existe un
sistema de gestion de calidad.

Segun los encuestados, existe un interés por
la calidad, pero no hay un proceso claro
que ayude a eliminar las no conformidades,




pero debido a que no hay un sistema de
gestion de calidad, los procesos actuales
generan no conformidades segun la norma.

Requisitos de

la
documentacion.

Segun el cuestionario basado en la Norma 1SO
9001:2000, podemos definir que actualmente
la Facultad no cuenta con objetivos de
calidad bien definidos ya que un 50% de los
encuestados consideran que no existen estas
politicas de calidad. La facultad cuenta con
algunos documentos que describen su
organizacion, que segun los encuestados son:
los registros y los procedimientos de
trabajo, los cuales no son actualizados ni
revisados ya que un 50% de los encuestados
aseguran que no lo revisan y que se
actualizan siempre que hay un cambio. En la
mayoria de los casos estos documentos no se
encuentran disponibles y legibles, ya que
62.5% de los encuestados asegura que no
estan disponibles en los puntos de uso, lo
cual no permiten que sean verificados en
cualquier momento dando como resultado un
control ineficiente de dichos documentos.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Compromiso
la Direccion.

de

En la facultad, no existe un compromiso
definido que ayude a identificar Ilas
necesidades y expectativas de los
estudiantes que sea difundido por las
autoridades a través de la organizacioén, ya
que segun los encuestados el 75% asegura
que no hay evidencia por parte de la
direccion en Qla que se responda a Is
necesidades de la poblacién estudiantil
para la satisfaccion de estos.

5.2

Enfoque
cliente.

al

Segin las autoridades existen mecanismos
que ayudan a identificar las necesidades de
los estudiantes, ya que los resultados
obtenidos demuestran que 62.5% de los
encuestados aseguran que si los hay pero
que no son los mas eficientes.

5.3

Politica de
Calidad.

la

Actualmente la Facultad no cuenta con una
politica de calidad. Lo cual se demuestra
segun los resultados ya que 37.5% no saben
si existe una politica y otro 37.5% asegura
que no hay una politica de calidad.

5.5

Responsabi lidad

autoridad

y

Actualmente l1a facultad cuenta con una
misiéon y vision, Qlas cuales han sido




comunicacion. difundidas de la manera menos eficaz ya que

algunos de los trabajadores(50% de los
encuestados) no saben de dichos documentos
que les ayude a lograr los objetivos de sus
departamentos. Se puede decir también que
no existe un documento en el cual esta
plasmada dicha misién y visiéon. Otro punto
importante que se puede definir es que el
62.5% de los encuestados aseguran que la
mision y vision influye mucho en la
realizacion de los procesos de una manera
mas eficiente.

5.6

Revisiéon por la|Excluido para efectos de estudio.

direccion.

6. GESTION DE LOS RECURSOS.

Provision de los
recursos.

La Facultad cuenta con todos los recursos
limitados, pero distribuye a todos Ilos
alumnos los recursos de estudio, tratando
de suplir las necesidades y expectativas
de los estudiantes. Esto de puede
comprobar segun los datos obtenidos, ya
que el 100% de los encuestados asegura que
se proveen todos los recursos necesarios
para satisfacer las necesidades de los
estudiantes.

6.2

Recursos Humanos.

El recurso humano de 1la administracion
académica (puestos operativos) de la
facultad no cumple con los perfiles de los
puestos de trabajo, ya que el 88.89% de
los encuestados asegura que no son
cumplidos por el personal actual. Otro
100% de 1los encuestados asegura que el
personal actual no cumple con los perfiles
requeridos del puesto de trabajo. También
la facultad no se interesa por darle a el
trabajador la capacitacion necesaria para
su desarrollo dentro del puesto vya que el
100% de los encuestados asegura que no se
brinda ninguna capacitacion a los
trabajadores.




6.3

Infraestructura.

Actualmente la facultad no cuenta con el
equipo necesario para el desarrollo de las
diferentes actividades. Pero debe crearse
un proceso que ayude a considerar los
requisitos de los estudiantes en base a la
infraestructura de la facultad.

6.4

Ambiente de
trabajo.

El ambiente de trabajo que se genera en la
Facultad no ayuda a promover el trabajo en
equipo, vya que el 75% de los encuestados
asegura que no hay un ambiente en el cual
se trabaje en equipo, lo que ayudara a la
solucion de conflictos futuros. Esto se
debe a que la cooperacién entre los
diferentes departamentos es regular. Se
denotan muchos conflictos de intereses
individuales y no de equipo.

7. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO.

7.1

Planificaciéon de
la realizacion
del servicio.

Dentro de cada departamento de la facultad se
realizan planes de trabajo lo cual lo afirman
un 62.5% de los encuestados y se monitorean
para su cumplimiento, pero es necesario que
estos se realicen en base a objetivos vy
politicas de calidad.

7.2

Procesos
relacionados
el cliente.

con

No se ha logrado crear un procedimiento que
ayude a 1identificar los requisitos de Ilos
estudiantes. Esto repercute en el servicio
que se brinda, ya que los alumnos consideran
que los servicios son regulares debido a la
falta de comunicacién entre las autoridades y
alumnos.

7.3

Disefio Yy
desarrollo.

No se tiene ningln procedimiento que ayude a
el disefio y seguimiento de Ilos planes de
trabajo de las areas de estudio.

7.4

Compras.

Actualmente se verifican las compras, pero no
se tiene ningun procedimiento de evaluacioén
0 registro que ayuden obtener un archivo de
los productos o servicios de los proveedores
para una futura licitacioén.




7.5 Gestiodn del |No se cuenta con un manual de instrucciones
servicio. de trabajo que permita conocer los derechos y
deberes de los trabajadores. Las
instrucciones son asignadas en forma verbal.

7.6 Control de los|No existe ningun procedimiento de registro y
dispositivos de |[medicion de los servicios que presta la
seguimiento y | facultad.
medicioén.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

8.1 Generalidades. Excluido para efectos de estudio.
8.2 Seguimiento y|No existe procedimiento que ayude a medir
medicion. la satisfaccion del cliente.
8.3 Control del |Excluido para efectos de estudio.
producto no
conforme.
8.4 Analisis de |Excluido para efectos de estudio.
datos.
8.5 Mejora Excluido para efectos de estudio.

Del analisis se puede determinar que la Administracion
Académica de la Facultad de Ciencias Econdomicas, no cumple con
la mayoria de requisitos que son exigidos por la Norma de
Calidad 1SO 9001: 2000.

Si bien se identificdé que la Administracién Académica
carece de todos los requisitos establecidos en la Norma,
podemos mencionar que de acuerdo a los resultados obtenidos en
el cuestionario existe UN INTERES POR LA CALIDAD de los
servicios que actualmente se realizan y esto seria la base

para la implantacién de un Sistema de Gestion de Calidad




siempre y cuando existan las herramientas necesarias y la
voluntad para realizarlas. Esto lo podemos apreciar en el

siguiente gréafico:

RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 6 75.00%
NO 2 25.00%
TOTAL 8 100.00%
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ANEXO 1 PREGUNTA 1

También un punto importante encontrado en el Diagnéstico
de la Administracién Académica es que las Autoridades
identifican las necesidades del los estudiantes; pero a la vez
aseguran que los procesos no son los mas eficientes, ya que
generan demoras y son problemdticos para los estudiantes de la
Facultad, debido a que no cumplen uno de 1los requisitos
determinado en la Norma de Calidad ( Apartado 4.2 de la Norma

I1SO 9001:2000. “Requisitos de la documentacidn’)

RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 0 0.00%
NO 8 100.00%
TOTAL 8 100.00%
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ANEXO 1 PREGUNTA 3

Otro aspecto que se identificO en este Diagnostico, se
centra en el Apartado 6.1 de [la Norma de Calidad 1SO
9001:2000, la cual hace referencia a los Recursos Humanos que
intervienen en la realizaciéon de los procesos, identificando
que el recurso humano de la Facultad de Ciencias Econémicas no
cumple con los perfiles de los puestos de trabajo por lo tanto
se determina que este es un obstaculo para poder realizar los
procesos de una manera eficiente. Esto se puede ver en el

siguiente cuadro:

RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 1 11.11%
NO 7 88.89%%
TOTAL 8 100.00%
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ANEXO 1, PREGUNTA 20

F) ANALISIS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS ESTUDIANTES DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.

A continuacion se presenta de una Tforma general la
situacion actual de [la Administracion Académica de la
Facultad, a partir de las expectativas y requisitos que los
alumnos demandan.

Los wusuarios de la Administracion Académica no se
encuentran satisfechos de los procesos que realizan dentro de
ésta, como lo refleja la pregunta 1 Anexo 2 en el cual el
90.32% de los estudiantes considera que de los procesos que
realizan en la Administracién Académica ninguno le genera un
grado minimo de satisfaccién, y el resto de los encuestados
mencionan procesos en los que la Administracion Académica no
interviene como son La Biblioteca, las Clases o Internet, como

lo muestra la grafica siguiente:



SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES
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ANEXO 2 PREGUNTA 1

En su mayoria los estudiantes encuestados han realizado
por 1o menos dos procesos dentro de esta unidad, por lo que se
puede tener un parametro de la demanda de los Servicios dentro
de la Administracion Académica, y el grado de importancia que
ésta tiene dentro de las actividades diarias de la Facultad de
Ciencias EconoOmicas.

Otro punto importante dentro de los resultados
analizados, es que todos los estudiantes estan de acuerdo
(100% de los encuestados), en que los procesos que se realizan
pueden ser mejorados, de Tforma que los estudiantes tengan

menos i1nconvenientes a la hora de utilizarlos.

MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS
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ANEXO 2 PREGUNTA 4

En general, 1los alumnos esperan que los procesos
administrativos se realicen en el menor tiempo posible y que
exista un procedimiento claramente definido y dado a conocer
al estudiante para la realizacion de cualquier tipo de
tramite.

Tomando en cuenta lo anterior, los procesos que mas
realizan los estudiantes y que mayor insatisfaccidon generan al
realizarlos son: inscripciéon de asignhaturas con el mayor
porcentaje (50%) luego los resumenes de notas (27.27%) vy
finalmente el retiro de asignaturas, y solicitud de
constancias (6.82%) ANEXO 2 PREGUNATA 5 ya que son éstos los
que generan mayor atraso, y la demanda de estudiantes es

grande, como lo muestra la grafica a continuacion:

SERVICIOS DE MAYOR INSATISF O INSCRIPCION DE
ASIGNATURAS

m RETIRO DE
ASIGNATURAS

7% 7% 2%% O RESUMENES DE NOTAS

O SOLICITUD DE
CONSTANCIAS

50% |l CAMBIO DE CARRERA
27%

@ SOLICIUD DE ESTENSION
DE SOLVENCIAS

W REINGRESO

7%

ANEXO 2 PREGUNTA 5



También, en estos procesos no se explica claramente los
pasos a seguir para la realizacién de éstos, y en muchos de
los casos los documentos solicitados poseen errores, o el
tramite se considera burocratico, y éstos segun los
estudiantes es consecuencia del poco profesionalismo en la
realizacion del proceso y en un gran desinterés del personal.

Los servicios que la Administracion presta, tiene como
fuente de valor el recurso humano, por lo tanto debe de
invertir en capacitacion del personal, ya que segun lo refleja
la encuesta en la pregunta 12 del Anexo 2, los trabajadores
dejan mucho que desear en cuanto al servicio que se le ofrece
al estudiante, no teniendo ningun tipo de iniciativa para
orientar al estudiante a realizar de manera 1idonea los
procesos, mostrando incapacidad laboral o para entender al
estudiante en lo que solicita.

Actualmente, la Facultad de Ciencias EconOmicas cuenta
con un edificio compartido con la Facultad de Derecho vy
Medicina, Q1o cual dificulta a que exista una planeacioén
adecuada de la asignacion de aulas, y esto trae como
consecuencia que a la hora que el estudiante haga su
Inscripciéon de Asignaturas se den diferentes problemas como:

> Falta de Aulas para la Catedra
> Gran cantidad de estudiantes sin poder 1iInscribir en
los grupos de su conveniencia.

> Grupos de clases sin Catedratico



Los casos que se presentaron anteriormente, son unos de
los muchos que generan problemas para la inscripciéon de
asignaturas, por lo que este es un de los procesos que mayor
insatisfaccion le genera al estudiante.

Esta situacion, también debe ser considerada por las
autoridades para crear programas de limpieza adecuados, que
permitan mantener las iInstalaciones de la infraestructura en
buenas condiciones y asi generar un ambiente adecuado para
cada una de las clases.

Los alumnos consideran que el equipo de estudio a
disposicion del estudiante y de los maestros es totalmente
limitado, teniendo en muchos de los casos que recurrir a
organizaciones ajenas para obtener los recursos que el
estudiante necesita, teniendo que realizar gastos innecesarios
cuando la facultad deberia de proveer estos recursos. Esto es
un problema de lo cual se esta consciente, pero sugieren que
se debe crear algun proceso que ayude a la obtencidon de
dichos recursos para su utilizacion.

En lo referente a la atencidn que el estudiante recibe
por parte del personal de la Administracion Académica se
determina que no cumple con las expectativas de los
estudiantes segun lo demuestra la pregunta 12 del Anexo 2, la
cual indica que el personal de la Administracion Académica
carece de una disposiciéon para orientar al estudiante vy

entenderlo, y sobre todo la falta de iniciativa de parte de



estos para resolver los diferentes problemas que se presentan
a la hora de realizar los servicios que la Administracion
Académica presta.

Por lo anterior, se deduce que de Tforma general los
estudiantes no estan satisfechos con ninguno de los procesos
que realiza la Administracion Académica de la Facultad de
Ciencias Econdémicas, siendo ellos los principales usuarios de
estos procesos, por lo cual se deberd de implementar un
Sistema capaz de generar satisfaccion tanto al usuario externo
(Estudiantes), como interno (diferentes &4reas de la Facultad
de Ciencias Econdmicas y de la Universidad).

G) DIAGRAMAS DE PROCESOS DE LA ADMINISTRACION ACADEMICA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ACTUALES (ANEXO 3).

Dentro del Diagnostico de la Administracion Académica
de la Facultad de Ciencias Econémicas se elaboraron 8
Diagramas de Procesos los cuales a criterio de los estudiantes
y Autoridades son los procesos que mas son demandados y los
que a la vez tienen mas dificultades a la hora de su
ejecucibén. Estos se mencionan a continuacion:

1. Inscripcion de Asignaturas

2. Resumenes de Notas
Constancias de Estudiante Activo
Retiro de Asignaturas Extraordinario

Constancias de Horarios de Estudio

o 00 b~ W

Cambio de Carrera Interno con Equivalencias



7. Certificacion de Notas
8. Retiro de Materias Ordinario
Para el levantamiento de cada uno de estos procesos se
utilizé la HOJA DE TRABAJO PARA EL ANALISIS DE LOS PROCESOS,
el cual consistié en identificar los pasos que cada uno de
estos conlleva a través de entrevistas con los encargados
directos de los procesos (PERSONAL ADMINISTRATIVO)y definirlos
de acuerdo a [lo establecido en esta hoja de trabajo
representandolo con su respectivo simbolo previamente
establecido en el Capitulo 1 de este trabajo de investigacion.
Este Diagrama fTacilitd la identificacion del Numero de
pasos que se ejecutan en cada uno de los procesos, el tiempo
que se tardan en realizarlos, en dénde se inician y donde
finalizan, y 1la cantidad final de tiempo que tarda el
estudiante desde el momento en que solicita un servicio hasta
el momento en que lo obtiene.

SIMBOLOGIA A UTILIZAR

OPERACION Q
TRASLADO E>

DEMORA D

VERIFICACION E

ARCHIVO C
CORRECCION @




Se presentan los 8 diagramas de procesos elaborados por
el grupo de trabajo en el ANEXO 3 de este trabajo de
investigacion.

H) DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS DE LA ADMINISTRACION ACADEMICA
DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS EN BASE A LOS DIAGRAMAS
DE PROCESOS. (ANEXO 3)

La Administraciéon Académica tiene un papel predominante
en el desarrollo de las actividades académicas dentro de la
Facultad de Ciencias Econdémicas, debido a que en ella se
Ilevan a cabo diferentes procesos que ayudan a orientar al
estudiante a realizar distintos tramites desde que ingresa a
la Facultad hasta su finalizaciodn.

La Administracion Académica se definié como un Macro
proceso dentro del entorno global de la Facultad de Ciencias
Econdtmicas, este Macro proceso tiene diferentes Sub divisiones
definidos como procesos los cuales se detallan a continuacion:

1. Movimientos Académicos

2. Avance de Carrera

3. Graduacion

4. Reportes y Constancias

De los procesos anteriores se derivan diferentes sub
procesos los cuales son los que directamente involucran a los
Usuarios (estudiantes) y que para efectos del estudio fueron

analizados.



De manera general, hemos identificado que los
subprocesos de la Administracion Académica de la Facultad de
Ciencias Economicas, no estan debidamente documentados lo cual
dificulta la operacionalizacién de estos. También, no se
tienen Criterios y Métodos previamente definidos para el
aseguramiento y el control de la calidad en la realizacién de
estos subprocesos. En general estos criterios son establecidos
por el encargado de la realizacion del subproceso, es decir
por el personal administrativo de la Administracion Académica
que involucra a las secretarias, estudiantes de horas sociales
y de ayuda.

En la Investigacion, se ha comprobado que la
Administraciéon Académica cuenta con  formularios y técnicas
para la ejecucién de los subprocesos; pero éstos no son
utilizados por los empleados, en cada una de las &reas que se
divide la Administracion Académica de un modo Optimo y esto
trae como consecuencia que el nivel de ejecucidén de estos
subprocesos sea muy bajo y que no se satisfaga de manera
eficiente la demanda de sus usuarios ( Estudiantes ).

Dentro de los subprocesos se identificé, segln
entrevista realizada con la secretaria de la Administracion
Académica, que hay una cantidad enorme de pasos a realizar en
cada uno de ellos, por ejemplo; doble revisiéon de los

documentos, que en muchos de los casos es innecesaria, la



dependencia de otros departamentos que hace que los documentos
se trasladen de un lugar a otro sin razén alguna o causa
jJustificada y en muchos de los casos los requisitos de estos
tramites son demasiados, sobre todo cuando en la practica
estos requisitos los deberia de tener la Administracion
Académica en sus archivos con el objeto de tener disponible
toda la informacién requerida para la ejecucidon del
procedimiento.

Se observé también en la Administracion Académica, que
los tramites en su mayoria se realizan en forma manual, cuando
podria ser mucho mas facil y &gil que se ejecutaran a través
de un Sistema Informatico.

Ademas se observé que el personal de la Administracion
Académica (Secretarias, Personal de Ayuda, Administrador
Académico) conoce cada uno de los subprocesos que se elaboran,
sin necesidad de que estos los tengan documentados, esto es
debido a su experiencia en el puesto y por el tiempo que
tienen de estar trabajando en dicha unidad; pero esto no
garantiza que los subprocesos se estén realizando
eficientemente, lo cual da como resultado que se agreguen
pasos innecesarios dentro del subproceso.

Es de hacer notar que Qlas personas entrevistadas
(Secretarias y Administrador Académico) manifestaron que en

los subprocesos que desarrollan no estan claramente definidas



las demoras; pero eso no quiere decir que no existan y que en
consecuencia no causen atraso en los subprocesos, lo que
sucede es que las personas entrevistadas no supieron
distinguir cuando habia una demora. Ademas identificamos que
muchas de las operaciones que se realizan, consumen mucho
tiempo cuando se podrian hacer en menos, si se tuvieran
sistematizadas

Todo 1o anterior trae como consecuencia un atraso en
los subprocesos, y ademds crea distancias muy largas que
recorrer en la realizacion de éstos, generando inconformidad
en los usuarios (Estudiantes).

A continuacién se presenta el cuadro 15 que muestra el
resumen de los procesos Ilevantados por el grupo en la
Administracion Académica Local de la Facultad de Ciencias
Econdmicas segun entrevista realizada con la secretaria del

departamento:



CUADRO 15

CUADRO RESUMEN DE PROCESOS ACTUALES.

PROCESO PROCED IMIENTO pasos  [VVEMPO ey ciencial
(minutos)
AVANCE DE CARRERACERTIFICACION DE NOTAS [13 15652  0.18%
INSCRIPCION DE
ASIGNATURAS 10 67 19._40%
RETIRO DE ASIGNATURAS
MOV IMIENTOS EXTRAORDINARIO 13 129092  [0.10%
ACADEMICOS CAMBIO _ DE __ CARRERA
INTERNO 14 12041  [96.52%
RETIRO DE ASIGNATURAS
ORDINARIO s 9656 99.63%
RESUMENES DE NOTAS " T -
REPORTES YCONSTANCIA DE
CONSTANCIAS ESTUDIANTE ACTIVO 16 621.5  6.19%
CONSTANCIA DE  HORARIO
DE ESTUDIO 18 114.5  B3.62%

Fuente: Grupo de Tesis

El cuadro anterior muestra el grado de eficiencia actual

de 8 procesos que realiza

analisis de este resumen

esta basado en

la Administracion Académica, el

la cantidad de

operaciones que se realizan en cada procedimiento, entendiendo

que las operaciones son

ellos.

También

requieren para ejecutar estos procedimientos,

se presenta

la

cantidad de

las actividades que agregan valor a

pasos que se

que en general

son demasiados y no necesariamente son actividades que le

agreguen valor al

inspecciones y el

traslado de

procedimiento ya que en algunos casos las

informacion son repetitivos,




haciendo que éstos sean menos eficientes y se eleven la
cantidad de tiempo al ejecutarlos.

Segun el analisis anterior solamente hay dos
procedimientos, que segun su cantidad de operaciones, se
consideren eficientes 1los cuales son: Cambio de Carrera
Interno (96.52%) Yy Retiro Ordinario de Asignaturas

(99.63%) .Ver ANEXO 3

Otro dato importante que refleja el cuadro anterior es
el grado de ineficiencia que tienen los Procedimientos de
Certificacion de notas (0.18%), Retiro de Asignaturas
Extraordinarios (0.10%), Resumenes de Notas (6.83%) y las

Constancias de Estudiante Activo (6.19%).

Esto demuestra que la insatisfaccidon gque generan estos
procesos a los estudiantes es causa directa de la ineficiencia
de los procedimientos que actualmente se ejecutan en la
Administraciéon Académica de la Facultad de Ciencias

Econdémicas.



1) RESUMEN GRAFICO DEL DIAGNOSTICO DE LA ADMINISTRACION

ACADEMICA DE LA FF.CC.EE. FIGURA 3

DIAGRAMA DE
BLOQUE PEPSU.

DIAGNOSTICO

CUESTIONARIO
EN BASE A LA
NORMA..

CUESTIONARIO
A ESTUDIANTES

DIAGRAMA DE
PROCESOS.

1. IDENTIFICA LOS OBJETIVOS
DE CADA NIVEL

2. INDENTIFICA LAS ENTRADAS Y
SALIDAS DE PROCESOS

3. LA SALIDA PRINCIPAL SEGUN
LA PEPSU SON LOS ESTUDIANTES.

1. PROCESOS NO ESTAN
DOCUMENTADOS

2. NO EXISTE, POLITICA Y
OBJETIVOS DE CALIDAD

3. NO HAY COMPROMISO DE LA
DIRECCION POR MEJORAR LOS
PROCESOS EN BASE A LA CALIDAD

1. INSATISFACCION DE LOS
ESTUDIANTES POR LOS PROCESOS

2. POCA ATENCION POR PARTE
DEL PERSONAL HACIA LOS
ESTUDIANTES

3. TRAMITES ENGORROSOS Y

1. EXISTEN DEMORAS EN LOS
PROCESOS

2. TIEMPO DE JECUCION ES
DEMASIADO LARGO

3. DOBLE REVISON DE LOS
DOCUMENTOS



10.

11.

12.

CONCLUSIONES
Se concluye que ninguno de los procedimientos actuales que
emplea la Administracién Académica, tiene definido los
sujetos y areas involucradas en la ejecucién de los
procesos y la relacidén entre ellas.
También se concluye que la Administracién Académica de la
Facultad de Ciencia Econdtmicas de la Universidad de EI
Salvador, no hay interés por la calidad en la ejecucioéon de
SUS procesos.
La Administraciéon Académica de la Facultad de Ciencias
Econdtmicas no tiene definidos los objetivos de calidad y
una politica de calidad que guien el proceso de mejora
continua en la ejecucién de sus procedimientos.
La Administracion Académica de la Facultad de Ciencias
Economicas de la Universidad de EI Salvador no tiene
documentados los procedimientos que ésta realiza.
Las altas autoridades de 1la Facultad de Ciencias
Econbémicas, no tiene wun compromiso por mejorar los
procesos que ésta realiza.
La Administracion Académica de la Facultad de Ciencias
Economicas de la Universidad de EI Salvador no tiene

ninguna medicioén.



7.

8.

9.

RECOMENDACIONES

Se recomienda la utilizacién de la metodologia PEPSU, para
la identificar las relaciones que existen entre los
diferentes sujetos y areas involucradas en la ejecucion de
los procesos.

La Administracién Académica de la Facultad de Ciencias
Econémicas de la Universidad de El Salvador, debe crear una
cultura por la calidad en la ejecucidén de sus operaciones.
La Facultad de Ciencias Econoémicas (Administracion
Académica) debe crear 1los objetivos de calidad y Ila
politica de calidad que permita implementar un proceso de

mejora continua en SuUS pProcesos.

10.La Administraciéon Académica de 1la Facultad de Ciencias

Econdmicas, debe levantar los procedimientos que ésta

ejecuta en la prestacién de sus servicios.

11.Las altas autoridades de la Facultad de Ciencias Economicas

deben establecer el compromiso de mejorar los procesos en

base a la calidad.

12_La Administraciéon Académica de 1la Facultad de Ciencias

Econdmicas debe crear los mecanismos que midan el grado de

eficiencia de los procedimientos que ésta realiza.



RESUMEN DE LA PROPUESTA PARA LA MEJORA DE LOS PROCESOS

FIGURA N.4
SENSIBILIZACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD.
PAPEL DE LA
ALTA DIRECCION
1. VISION, MISION Y
OBJETIVOS DE CALIDAD
DOCUMENTACION 2. MANUAL DE LA CALIDAD
REQUERIDA
PROPUESTA ]

1. NUEVO INGRESO
2. INSCRIPCION DE
PROPUESTA DE ASIGNATURAS

3. CERTIFICACION DE NOTAS
LOS PROCESOS 4. TRAMITES DE GRADUACION

como?
QUINES?
CUANTO?

WN P

PUESTA EN
MARCHA DE LA
PROPUESTA




CAPITULO 111

Propuesta para mejorar los procesos Administrativos

Académicos Estratégicos de la Facultad de Ciencias

Economicas de la Universidad de El Salvador en base

a

la Norma de Calidad I1SO 9001:2000.

A_. OBJETOVOS DE LA PROPUESTA

1. OBJETIVOS GENERAL

0 Realizar un analisis de los procesos Administrativos

Académicos Estratégicos de la Facultad de Ciencias
Econétmicas de la Universidad de El Salvador en base a la

Norma de Calidad 1SO 9001:2000.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar y Analizar 1los Procesos Administrativos
Académicos Estratégicos actuales de 1la Facultad de
Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador con
el fin de distinguir sus fortalezas y debilidades.

Identificar las Necesidades de los recursos técnicos,
humanos, Materiales y Financieros que son vitales para
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en

los procesos estratégicos de la Facultad.



o Proponer los Objetivos y una Politica de Calidad para
que se lIleve a cabo los propésitos Académicos
Administrativos de la Facultad de Ciencias EconOmicas.

o Documentar los procesos Administrativos Académicos
Estratégicos para su adecuacion al Sistema de Gestidén de

Calidad.

B. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS EN LA PROPUESTA DE LA MEJORA DE LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS ACADEMICOS.

La alta direccidon de la Facultad de Ciencias Econdmicas
esta integrada por la Junta Directiva, Decano, Vicedecano y en
un nivel jJerarquico inferior pero de mucha importancia para el
logro de los objetivos del sistema se encuentran los jefes de
unidades, y a través de su participacion en el cumplimiento de
la mision de la Facultad de Ciencias Economicas deben crear un
ambiente en el que el personal se encuentre completamente
involucrado en el sistema de gestiéon de calidad y éste pueda
desarrollarse libremente. Esto se debe lograrse mediante:

» La promociéon de la politica y Objetivos de calidad,
previamente establecido, a través de toda la unidad
para aumentar la toma de conciencia, motivacién vy

participacion.



» Asegurar el enfoque hacia los requisitos de los
estudiantes ( usuarios )

» Asegurar que en la Administracion Académica se
implanten los procesos apropiados para cumplir los
requisitos de los estudiantes.

» Asegurar la disponibilidad de recursos necesarios.

C. DOCUMENTACION REQUERIDA PARA LA PROPUESTA DE LA MEJORA
DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS ACADEMICOS DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS.

La documentacién que se propone del sistema de gestiodn
de la calidad de la Administracion Académica de La Facultad de
Ciencias Econdmicas tiene como propésito dar cumplimiento al
numeral 4.1 de la Norma [ISO 9001:2000 sobre requisitos
generales donde manifiesta que: “ la organizacion debe
establecer, documentar, implementar un sistema de gestién de
la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con
los requisitos de esta norma internacional.”

Esta propuesta permitird a la Administracion Académica

de la Facultad:

» Asegurar la disponibilidad de informacidén necesaria
para apoyar la operaciéon y seguimiento de los
procesos de gestidén, provision de recursos y

realizacioén de los servicios que brinda la



administracion académica a la vez que provee

evidencia objetiva para la medicion y analisis de

estos procesos.

» Lograr conformidad con los requisitos de los clientes

y la mejora de la calidad.

El apartado 4.2 de la Norma ISO 9001:2000 referente a

los requisitos de la documentacién expone que la documentacioén

del sistema de gestién debe incluir:

investigacion

Debido

académicos y

gestién de la

a),

b) y ©),

a) Declaraciones documentadas de una politica y
objetivos de la calidad.

b) Un manual de la calidad. ( ANEXO 3 )

c) Los procedimientos documentados requeridos en
esta norma internacional ( 1SO 9001:2000 )

d) Los documentos requeridos por la organizacion
para la planificacion, operacién y control
eficaz de sus procesos, Yy

e) Los registros de la calidad requeridos por
esta norma internacional ( ISO 9001:2000 )

a que la propuesta de este trabajo de

es la mejora de los procesos administrativos
no la implementacién total de un sistema de
calidad, solo tomaremos en cuenta los literales

mencionados anteriormente que serviran de base

para la implementacidén de dicho sistema.



A continuaciéon se detallaran cada uno de los literales
en los que se compone la propuesta de esta investigacion.

1. PROPUESTA DE LA MISION, VISION, POLITICA Y OBJETIVOS DE
CALIDAD DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS PARA LA MEJORA
DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS ACADEMICOS.

En esta investigacion, como parte del compromiso con la
calidad, propone a la Facultad de Ciencias Econémicas y en
especial a la Administracién Académica como respuesta a las
principales interrogantes y a los compromisos con sus usuarios
la Formulacion de la Vision, Misién, Politica y Objetivos de
Calidad, Ulas cuales se encuentran documentadas en este

capitulo y sirven de base para la mejora de los procesos.

VISION.

La principal funcidon de la vision es:

Transmitir lo que las personas dentro de la facultad, se
imaginan que es posible para ellas.

Es la Vision de la Facultad de Ciencias Econdémicas:

“Ser el referente a nivel regional en las areas de las Ciencias
Econdmicas, acreditada y reconocida internacionalmente por la
alta calidad en la formacion de profesionales y la prestacion de
servicios, y por el impulso a la investigacion aplicada y la

ampliacion de la proyeccidn social”




MISION

La Mision es un compromiso publico que 1identifica a la
direcciéon de la fTacultad de Ciencias Econdmicas y sirve de
guia para dar a conocer a la comunidad universitaria sus
fundamentos y prioridades.

Es la misién de la Facultad de Ciencias Econdmicas.

“Dedicarse a la formacion de profesionales con ética y capacidad
técnica asi como a la investigacion aplicada, proyeccion social
y prestaciéon de servicios que contribuyan al desarrollo
econdmico, cientifico, social y cultural del pais. Contando para
ello con el apoyo tecnoldgico adecuado, personal capacitado y
sistemas que aseguren la calidad de los procesos académicos Yy

administrativos.”

POLITICA DE CALIDAD
La politica de calidad de esta facultad esta definida de

la siguiente manera:

“Formar profesionales competentes y brindar servicios que
contribuyan al desarrollo del pais, cumpliendo con la normativa
\Y los objetivos establecidos en el proceso ensefianza
aprendizaje, investigacion, la proyeccion social y la prestacién
de servicios contando para ello con el personal comprometido con
la mejora continua del sistema de gestion de calidad a fin de
satisfacer las necesidades de quienes solicitan nuestros

servicios”




La Politica de Calidad debera ser difundida en esta
Facultad en sus diferentes unidades de acuerdo a la
clausula 5.3 de la Norma I1SO 9001:2000, la estructura
documental para su difusidén es aplicada en cada una de las

unidades administrativas y académicas.

OBJETIVOS DE CALIDAD.

Para definir los objetivos de calidad se ha retomado la
politica de calidad y se han considerado cuatro areas de las
cuales se busca su mejoramiento con la implantacién de este
sistema, siendo estas: recursos humanos, procesos y servicios
administrativos académicos.

En relacion al recurso humano:

Objetivo

“Mejorar el desempeiio del personal vinculado a los procesos

administrativos académicos de la Facultad.”

En relacidén a los procesos que se realizan:

Objetivo

“Mejorar el desempeio de Qlos procesos administrativos

académicos”




En relacidén a los servicios gque brinda:

Objetivo

“Aumentar la satisfaccion de los clientes”

2. Propuesta de Manual de la Calidad. (ANEXO 4)

El Manual de la Calidad segin la Norma I1SO 9001:2000,
“es el documento que especifica el sistema de gestién de la
calidad de una organizaciéon”, para el caso de la
Administracion Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas
este manual define el alcance de la gestién y hace referencia
a los procedimientos documentados establecidos y destinados a
gestionar el conjunto de actividades (SERVICIOS QUE SE BRINDA)
que afectan la calidad de la Administracién Académica de la
Facultad de Ciencias Econdmicas.

El' manual de 1la calidad cubre todos los elementos
aplicables de la Norma [I1SO 9001:2000, vy contiene Ila
declaracién documentada de la politica y objetivos de la
calidad que en la actualidad no existen en la Facultad, y
serviran para enfocar cada uno de los nuevos procedimientos
que se han creado a la mejor eficiencia de estos buscando

siempre la satisfaccién del estudiante.




Los nuevos procedimientos que se han elaborado y que se
presentan como propuesta en este capitulo, cumplen con 1o
establecido en este manual y las posteriores mejoras que se
hagan de ellos. Esto permitira al encargado de ejecutar los
procedimientos dentro de la Administracién Académica tener un
mejor control de las actividades que se realizan dentro de

cada uno de los servicios que se brinda al estudiante.

Cada uno de las Secretarias y empleados que trabajan en
este departamento deben de tener la facilidad de consultar el

Manual de la Calidad cada vez que sea necesario.

Otro punto importante es, que la Administracion
Académica debe de determinar las Actividades o los canales
para obtener los requisitos que los alumnos demandan en cada
uno de los procedimientos que se brindan y esto debe de estar
incluido en este Manual, estos canales deben de tener
revisiones periodicas (6 Meses) para determinar la efectividad

de estos.

La propuesta del Manual de la Calidad de |la
Administracion Académica de la Facultad de Ciencias Econdémicas

tiene como proposito:



» Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y
los requisitos de la Administracion Académica de la
Facultad de Ciencias Econdmicas.

» Describir 'y constituir la base para una futura
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad en la
Administracion Académica.

La estructura de la propuesta del Manual permite orientar
al wusuario y ubicarlo adecuadamente fundamentando Ilas
secciones del manual de la calidad con los elementos de la

norma que rige el SGC.

D. PROPUESTA PARA LOS PROCESOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS.

La Documentacidén requerida por la Norma 1SO 9001:
2000 que se propone en este documento contiene la Politica
y los Objetivos de Calidad y 1los cuatro procedimientos
debidamente documentados que la Facultad de Ciencias
Econémicas utilizara para orientar las actividades que dan
cumplimiento a cada uno de los requisitos de la misma.

Adicional a esto y como soporte esencial para el
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, se
encuentran documentados los procedimientos relevantes de

la Administracion Académica de l1a Facultad de Ciencias



Econdémicas; esta documentacién describe la informacion
sobre los responsables y las actividades que se realizan
en cada uno de ellos.

Por 1o anterior, se presenta el formato de Ilos
procedimientos elaborados por el Grupo de Investigacion,
el cual describe en forma general:

1. EI Nombre de la Institucion a la cual pertenece la
documentacidn requerida.
2. EIl Departamento o la Unidad a la cual pertenece este
proceso.
3. EI Nombre del Procedimiento
4. Codigo y Version
5. Por quién ha sido elaborado y [la fecha de
elaboracion.
6. Por quién ha sido Aprobado y la fecha de aprobacion.
7. La definicidén del proceso
8. Alcance del proceso y las generalidades de este.
9. Los pasos que este proceso conlleva Yy su
descripcion.
10. Finalmente los documentos de referencia.
Este modelo de cbémo documentar el procedimiento es
beneficioso ya que fundamenta de manera ordenada la
informacién que es indispensable para la elaboracidon de

este proceso, y Tacilita el entendimiento de los pasos a



seguir para su ejecucién no quedando ningun tipo de duda
que pueda justificar cualquier falla en éste.

A continuacion se presenta cuatro ejemplos los cuales
pueden servir de referencias para la elaboracién de los
demds procesos de la Administracion Académica de la

Facultad de Ciencias Econdmicas.

CUADRO 16
CODIGO PROCESO NIVEL 2 PROCEDIMIENTO.
Procedimiento de Nuevo
1 Movimiento Académico. |lIngreso.

Procedimiento de Inscripciodn

de Asignhaturas.

2 Avance de Carrera. Procedimiento de Certificacion
de Notas.

3 Graduacion. Procedimiento de Tramites de
Graduacion.

Fuente: Grupo de Tesis




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION ACADEMICA

DIAGRAMA DE PROCESOS PROPUESTOS

MNombre del Proceso: INSCRIPCION DE ASIGHATURAS

Diagrama Mo: 1

Se inicia en: ANALIZ A4 ESTADIETICAS DE ESTUDIANTE ACTIVO Se Termina en : | SECRET.EMYIA COMPROEANTE & ARCHIYO
Analista del Proceso : Actual: [ ] |Propuesto [ ]

Nombre del empleado : Fecha: 0710§2004

Unidad de tiempo: MINUTOS

T ER TIEHFO EH | = DEL
”D. DE SCF‘_|P‘C|D” DEL P‘F‘_DCE SD OFPERACIOHN | INSPFECCION | TRAHSPORTE DEHORA ALHACEHAJE HETROS HHUTOS TIEHF DO
Adminiztrador Académico analiza laz
eztadizticaz de estudiantes inzcritos en &l Q I:I l::> D :;
ciclo antgrior, para proyectar €l programa de
1 |actividadez para £l cicle actual. 2400 |82.248%
Perzonal de Adminigtracion Académica
elabora y diztribuye carteles con fechaz v C) I:I |::> D :;
locales de inscripcian, ademas distribuye &l
ingtructivo con informacion académica
2 pertinents. 1,840 |27.248%
Alumno introduce en el ziztema las materiaz a I:I |::> D v

inzcribir, con 2us rezpectivos grupos a loz
cuales asiztira, recibiende una ficha de
inzcripcion; la ficha la entregara al encargado

(]

=]
o

Recepcion de adminiztracion académica,

0
|

de administracion financiera 10 0
firma v =€lla la ficha; entregando una copia al

eztudiante, luege remite laz fichaz a la
4 zecretaria de la administracion académica. 4 1 0.03%

Secretaria de adminizstracion académica, O
cempara les datez de las fichaz con lo que =&
tiene n la baze de datos de haber
inconformidades 2= llama al eztudiante
velviendo al pazo 3, de lo contrarie archiva la

= D V

]

5 ficha en el expediente del extudiante 5 0.13%
TOTAL < 3,856 100%

RESUMEN

SiMBOLO CANTIDAD EFICIENCILA,
O 3 99 84%

1 0.13%

I:I uracion del Proceso 3,856
—> 1 0.03%




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION ACADEMICA

DIAGRAMA DE PROCESQOS PROPUESTOS

Mombre del Proceso:

PROCEDIMIENTO DE HUEVO INGRESO

Diagrama Mo: 2
Se inicia en: ELABDR:4 UN INFORME
Analista del Proceso :

Nombre del empleado :

Se Termina en :

RECIEE LIET & v 0OLICTUD

Actual |:|

Fecha: 05/10/2004

Propuesto [ ]

Unidad de tiempo:

MINUTOS

N,

DESCRIPCION DEL PROCESO

OPERACIOH

IHSPECCIDH

TRAHSPORTE | DEHORA

ALHACEHAJE

DISTAHGI
A EH
HETROS

TIEHFO EH
HHUTOS

Elabora un inferme con criterios de seleccion
de estudiante, planificacion v programa de
actividades para procezes de nuevo ingreso,
envianda &stos informes a Administracion
Académica de la Facultad.

rJ

Reviza el informe v dan a conocer las
indicaciones a loe miembros de =u unidad
zobre la realizacion del proceszo.

3]

Recibe pagustes de =olicitudes v la reparts
contra entrega de log recibos de cancelado
por los azpirantez a ingresar a la facultad.

Llena la =olicitud a unidad de nuevo ingrezo
para la laboracion de listas, coordinar
procesos de examsnes de adminizion v

demas procesos

on

Envia laz =olicitudes a unidad de nuevo
ingre=o para la elaboracion de liztas,
coordinar examenes de proceso de admision
y demds procesos

(&3]

Elabora liztaz de adminitidos v la envia a
unidad adminigtrativa académica de ciencias
economicas junto con las solictudes.

Recibe lizta v =olicitud abriendo el expediente
del nueve alumno

O

O

O

|

U ot/ 0

41

441 1
JU 0 000 O

<

0

10
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION ACADEMICA

DIAGRAMA DE PROCESOS PROPUESTOS

Nombre del Proceso:

Diagrama MNo: 3

Se inicia en:

Analista del Proceso :
Nombre del empleado :

CERTIFICACION DE NOTAS

ALUMHOELAEORS SOLICITUD DE COHSTAHCS DE ALUMHOSCTIVG

Se Termina en :

Actual
Fecha:

[ ]

ALUMMNO RETIRA LA CORNET ANCIA

Propuesto

08/10/2004
Unidad de tiempo: MMNUTOS

[

N,

DESCRIPCION DEL PROCESO

OPERACIOH

IHSPECCIOH

TRAHSFORTE

ALHACEHAJE

DISTAHCI
AEN
HETROS

TIEMPO EH
HHUTDS

* DEL TIEHF O

Alumno solicita certificacion de notaz a
encargado de administracion academica

Fa

Recepcion de adminiztracion académica
elabora orden de pago, de certificacion de
notaz vy la entrega al estudiante

[*)

Alumno paga en colecturia €l arancel
correspondients, elabora solicitud en hojas de
papel ezpecie y laz entrega al encarcargado

de administracon académica con copias de
los primeros dos recibos del ciclo actual.

Recepcién de adminizgtracion académica local
recibe los documentoz ezcritozs en el pazo
anterior v los entrega al jefe de la unidad,
dando un comporbante al estuduants para
que reclame sus notas en la adminiztracion

académica.

N

Jefe de adimistracion académica firma v sella
laz zolicitudes entregandolaz a la =ecretaria

[5F)

Secretaria reviza €l expedients de lag notas

del eztudiante & imprime &l rezumen de notas,

lusgo las envia a la adminizstracion academica
central

Se elabora la certificacian de notas en las
adminigtracion académica central.

7

0 000
4111
0 0 00

/0

l
U U

l
U

e

1.08%

< <

0.22%

<

on

32.54%

6.51%

RESUMEN

SiMBOLO CANTIDAD  |EFICENCLA
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TOTAL

100.00%
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION ACADEMICA

DIAGRAMA DE PROCESOS PROPUESTOS

MNombre del Proceso:

PROCESO DE GRADUACION

Diagrama No: 4

Se inicia en:

ALURMMNO LLENA FORMULARIO DE RETIRO DE ASIGNATURA

Se Termina en :

[Analista del Proceso :

Nombre del empleado :

Actual |:|

Fecha: 072004

Unidad de tiempo; MINUTOS

SEGRETARDA EMYT & ARGHIW COFLS DEL DICATMEN

Propueste | [ ]

No.

DESCRIPCION DEL PROCESO

OFERACION | IHEPECCIOH | TRAHSFORTE | DEHORA | ALHACEHAJE

A EH
HETROZ

TIEMFO EH
HHUTOS

Envia acuerdo de fechas de graduacion a la
Administracién de la Facultad de Ciencias
gcondmicas.

%]

Remite nota con fecha de graduacion
apertura v claugura de archivoz de
graduacion, a las escuelaz de la Facultad

£a

Comunica la fecha a log estudiantez que
tienen los requisites para graduarse

Realiza laz =iguientes actividades: Paga
aranceles en colecturia central, realiza
solicitud de apertura de archivo de
graduacion, realiza los procesos para
adguirirlas respectivas conzstancias
(Biklioteca Central v de la Facultad, de
gntrega de trabajo de graduacion, servicio
zocial) luego presenta toda la documentacian
en la administracion académica y completa la
hija de datos generales

on

Realiza v ordena archivos de graduacion con
laz rezpectivaz notaz v documentacion
requerida, remitiéndola al jefe de la
Adminigtracion Académica.

e

Firma v =<lla laz netas respectivas del
archive, lusge =clicita la aziztencia del
estudiante

Reviza el archive v firma las rezpectivaz
notas entregando luego al jefe de la
Administracidn académica para que envie al
secretario de la facultad de ciencias
econémicas.

Firma notaz el decano y 2ervicio 2ecial
enviandolo nuevamente a la administracidn
académica

1=}

Recibe el archivo debidaments firmado v
ordena =2acar una fotecopia a tedo el
expediente

10

Se recibe el archivo, revize la fotocopia del

gxpedients v envia &l original a la =ecretaria

de azuntos de graduacion de graduacion de

la Administracion de la Academia Central y
archiva copia
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Los procedimientos requeridos por la Norma 1ISO
9001:2000 y los procedimientos de la Facultad de Ciencias
Econémicas, contienen los registros necesarios que sirven
como evidencia del funcionamiento del mismo.

Tomando en cuenta los ejemplos anteriores el grupo de
Tesis ha hecho un redisefio de 1los procedimientos de la
Administracion Académica, con el cual se logra reducir tiempo,
volumen, secuencias Yy costos de dichos procesos. Esto
proporciona a las autoridades de 1la Facultad de Ciencias
Economicas y sobre todo a la Administracion Académica, un plan
base para la implementacién de un sistema que logre evaluar la
eficiencia y eficacia de los procesos que actualmente se
realizan en comparaciéon a los requisitos que exige la norma de
calidad 1SO 9001:2000.

Se puede considerar que la implementacién de un Sistema
de Gestion de la Calidad es factible; ya que presentan como
propuesta el disefio de nuevos procedimientos que ayudaran a
que estos sean mas eficientes.

La creacién de la visiéon, mision, politica vy
objetivos de calidad crean la base en las cuales los procesos
deben desarrollarse para el logro de los fines de la Facultad
de Ciencias Econodmicas.

La propuesta de la mejora de los procesos que se

menciona anteriormente con los modelos presentados hace



posible que se pueda mostrar una nueva forma de ejecutarlos
basados en la mejora continua, ya que el modelo que expone la
I1SO 9001:2000 es aplicable para cualquier tipo de organizacién
no importando la naturaleza de ésta. Esto lo podemos comprobar
actualmente con entidades educativas y no educativas que han
logrado adoptar los requisitos de la norma de calidad 1SO
9001:2000 logrando la certificaciéon de todos sus procesos.

La propuesta de este trabajo de investigacién no
engloba la implementacidon de un sistema de gestién de calidad
total para todos las areas de la Facultad de Ciencias
Econdtmicas, si ayuda en gran medida a mejorar los procesos mas
importantes de una area ( Administracién Académica Local ), y
que involucran mayor  cantidad de usuarios 'y mayor
insatisfaccion al realizar dichos procesos, dando respuesta a
las necesidades prioritarias que los estudiantes actualmente
exigen de la Administracion Académica Local, como lo son:
procesos menos burocraticos, menor tiempo de ejecucion,
errores en documentos, procesos bien definidos y mejor
atencion por parte del personal que trabaja en esta unidad.

Una parte fundamental de la propuesta, es el papel de
las autoridades de la Facultad de Ciencias Econdmicas, ya que
estas seran las responsables de identificar las fortalezas y
debilidades de 1los recursos que posee la facultad para

encaminar la mejora de los procesos en base a la Norma 1SO



9001:2000, pero para eso deben de tener conocimiento de la
importancia de la calidad en los procesos que se ejecutan para
la satisfaccion de las necesidades de los estudiantes.

Teniendo en cuenta que las autoridades estan enfocadas
en mejorar los procesos en base a la calidad y mejora
continua, es necesario que se creen los canales de
comunicacion efectivos para transmitir a toda la organizacion
las responsabilidades que todos tienen para lograr el
cumplimiento de este objetivo.

Para esto se necesitaran recursos economicos los cuales
pueden ser obtenidos por financiamiento interno a través del
presupuesto asignado a la UES o por donaciones internacionales

o locales.



E. PUESTA EN MARCHA DE LA PROPUESTA DE MEJORA DE
PROCESOS DE LA ADMINISTRACION ACADEMICA DE LA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.

El primer paso de la propuesta de mejora de los
procesos administrativos académicos estratégicos de la
Facultad de Ciencias Econd6micas, involucra una decision
estratégica, la cual implica la participacién y vinculacién de
la altas autoridades en ciertas actividades con la
Organizacion, entre ellas tenemos la de crear una
sensibilizacion de todo el personal que labora en la
Institucion.

Es asi, que la actividad primordial con que comienza
esta propuesta es sensibilizar a las Altas Autoridades acerca
de: exponer los requisitos que exige la Norma ISO 9001:2000 y
los beneficios que genera la implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en esta Norma.

Se propone para esta actividad crear un panel fTorum el
cual incluya la participaciéon de empresas consultoras en las
Normas de Calidad (Aragén Valencia y Asociados, CONACYT,
empresas consultoras internacionales) y los representantes de
las autoridades de la Facultad de Ciencias Econdmicas.

El desarrollo de este panel forum explicarda los puntos

mas importantes de la Norma de Calidad como son: principios de



calidad, definiciéon de las Normas de Calidad, beneficios de la
implementaciodn del sistema, descripcion de las
responsabilidades que tiene la alta direccién ante un sistema
de gestion de calidad, conocimiento de la interrelacién de los
procesos administrativos, existencia de una medicidon continua
y de mejora, ademds tomando en consideracion todos los
aspectos que incluyen la norma, la creacion de la Misioén,
Visiéon y Objetivos que actualmente ya se poseen se han
modificado adaptandolos a la Gestiéon de la Calidad. (Punto 1
Literal B de este Capitulo 3).

En concordancia con [lo presentado anteriormente las
Altas Autoridades deben proporcionar evidencia de su
compromiso en la Implementacién de esta mejora es por ello que
para cumplir con este propdsito, se debera designar un
representante de la Direccidon como encargado del control de la
Adopcidon de la mejora.

Debido a la estructura Organizativa de la Facultad de
Ciencias Economicas se recomienda la conformacién de un COMITE
DE CALIDAD cuya funcion principal sera apoyar al representante
de la direccion a solucionar los problemas que se
identificaran para el logro del Objetivo de Calidad.

Este Comité de Calidad estara conformado por los
distintos Jefes de Unidades de la Facultad como se muestra en

el esquema de la Pagina 139.



PROPUESTA DE LA FORMACION DEL COMITE

REPRESENTANTE DE
LA DIRECCION

DIRECTOR DE LA
ESCUELA DE
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> REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

> DIRECTOR DE LA TRES ESCUELAS DE LA FACULTAD
> JEFE DE ADMINISTRACION ACADEMICA

» JEFE DE BIBLIOTECA

» JEFE DEL INVE

El Comité de Calidad dentro de la estructura organizativa
de la Facultad (como se muestra en el organigrama de la Pagina
141) esta ubicado como un Asesoria Técnica (Unidad Staff) que
contribuird a implementar las diferentes actividades que se
requieran para el logra de la propuesta de mejora

Los miembros del Comité de Calidad deben reunirse cuando el
representante de la direccién lo considere necesario.

El Representante de la Alta Direccion tendrd las siguientes
funciones:

1. Asegurarse de que se establezcan, se implementen vy
mantengan los procesos necesarios para la mejora de los
procesos.

2. Informar a Junta Directiva sobre el desempefio y el grado
de implementacién de mejora y de cualquier otra necesidad.

3. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de
los requisitos del cliente en todos 1los niveles de la

organizacion.
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Otras funciones especificas que deben cumplir el
representante de la alta direccién dentro del proyecto de
trabajo de iInvestigacion son las siguientes:

1. Planificacion de Actividades relacionadas con la
sensibilizacion y capacitacion del personal involucrado con
los procesos que seran parte de la propuesta de mejora.

2. Extensién de autorizaciones para el acceso Yy
recopilaciéon de la informacién.

3. Revision de la Documentacion necesaria para la mejora de
los procesos.

4. Aprobaciones previas para solicitud de recursos de
materiales para el desarrollo e implementacidon del procesos de
mejora.

Las Funciones que debera desarrollar el Comité de
Calidad seran:

1. Apoyar y Asesorar a la Junta Directiva en la creacion de

la Politica de Calidad.

2. Establecer los Objetivos y Estrategias para el

Mantenimiento y mejora del sistema
3. Promover el compromiso de la Junta Directiva de la
Facultad de Ciencias en el Desarrollo y mejoramiento del

Sistema.



Una vez seleccionado un representante y un Comité de
Calidad se tendrian que identificar los procesos claves que
para esta propuesta son :

1. MOVIMIENTOS ACADEMICOS
2. AVANCE DE CARRERA
3. GRADUACION.

Para identificar estos procesos, se toma como insumo el
universo de estos que han sido 1identificados mediante la
metodologia presentada en el capitulo 1l. La evaluacidon de
este listado de se realizard mediante la colaboracion de los
Jefes de Unidades que participaran en el Comité de Calidad.

Es de hacer notar que la propuesta de mejora dentro de
la Administracion Académica implicaria menor tiempo y costos
de lo que seria una implantacion completa de un Sistema de
Gestion de Calidad, ya que segun el Lic. Oscar Edmundo Anaya
Director de Calidad de la Universidad Francisco Gavidia, con
el cual se tuvo wuna entrevista, manifestd que la
implementacion total del SGC 1SO 9001:2000 tuvo una duracion
de alrededor de 2 afios, no incluyendo los mejoramientos que se
hacen en el transcurso de la implementacién, por otra parte
empresas como Grupo Gevesa, MELHER S.A. DE C.V. se han
certificado bajo esta Norma de Calidad ISO 9001:2000 y se han

tardado un afio y medio en implantar dicho proceso.



Por 1o anterior, se ha estimado que la Propuesta de
mejora de los procesos en la Administracién Académica duraria
alrededor de 10 meses a un AAo(VER PLAN DE IMPLEMENTACION PAG.
) con un costo de 40 mil Dolares, con ayuda de una Consultora
Externa o una Internacional, los cuales pueden ser financiados
por Recursos Propios o Donaciones por entidades extranjeras o
ajenas a la Facultad que se interesen por el mejoramiento que
en la Actualidad brinda la Administracién Académica en sus
servicios.

El Costo de la inversiéon de mejora de los procesos se
hace en base a un plan de trabajo elaborado por la consultora
encargada de la implementacion en base a las expectativas que

la Facultad tiene como vision de mejora de estos.

La Consultora se hara cargo de la implementacidon desde
la sensibilizacion del personal hasta su puesta en marcha,
posteriormente esta sera la encargada de dar seguimiento a las

distintas fases del plan de trabajo.



A continuacion se presenta el desglose de los costos de

la implementacidén de la mejora de procesos:

ASIGNACION DE RECURSOS FINANCIEROS PARA LA IMPLEMENTACION DE

LA PROPUESTA.

SENSIBILIZACION DE COMITE TECNICO, JUNTA $ 10,000
DIRECTIVA Y PERSONAL DE LA FACULTAD DE

CIENCIAS ECONOMICAS.

DESARROLLO DEL PANEL FORUM $ 5,000

SELECCION DE REPRESENTANTE DE LA $ 5,000
DIRECCION Y FORMACION DEL COMITE DE

CALIDAD

IDENTIFICACION DE PROCESOS CLAVES POR $ 5,000

PARTE DEL COMITE DE CALIDAD

CREACION DE GRUPOS AUDITORES ( $ 5,000

CAPACITACION)

PUESTA EN MARCHA DE LA PROPUESTA $ 10,000

COSTO TOTAL DE INVERSION $ 40,000.00

FUENTE: ENTREVISTA CON DIRECTOR DE CALTDAD UNIVERSTDAD FRANCISCO GAVIDIA OSCAR ANAYA



PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

MESES 2004

ACTIVIDADES 1 2 3 4 5 6 7

1123|4112 |3|4|1|2|3[4(1]2|3[4]|1]|2|3|4]|1]|2]|3]|]4]1]2]3

Enviar documento a Administrador Academico,
analiza y aprueba el documento

Administrador Academico lo envia a Comité
Tecnico

Comité Tecnico aprueba documento y lo envia a
Junta Directiva

Junta Directiva aprueba documento y envia a
Comité Tecnico para la implementacion

Sensibilizacion del Comité Tecnico , Junta
Directiva y Personal de la Facultad de Ciencias
Economicas

Desarrollo del Panel Forum

Seleccion de representante de la Direccion y
Formacion del Comité de Calidad

Identificacion de Procesos claves por parte del
Comité de Calidad

Creacion del grupo de Auditores ( Capacitacion)

Puesta en Marcha de la Propuesta

Consultoria Externa
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ANEXO 1

TABULACION DE RESULTADOS DEL
CUESTIONARIO BASADO EN LA
NORMA DE CALIDAD IS0O9001:2000

PARA LAS ALTAS AUTORIDADES




TABULACION DE RESULTADOS
A) Tabulacidén de cuestionario basado en la Norma 1SO 9001: 2000
para el &area Académica.
A continuacién se presenta los resultados tabulados y el
analisis correspondiente para el area académica:
REQUISITOS GENERALES.

1. ¢(Existe Interés por la calidad en la Facultad de Ciencias

Econémicas?
Tabla
RESPUESTA |[FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 6 75 .00%
NO 2 25.00%
TOTAL 8 100.00%
Grafico

INTERES POR LA CALIDAD

8
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FRECUENCIA PORCENTAJE

RESULTADOS

Analisis: El 71.43 % de los encuestados en el area Académica
considera que es de mucho interés la calidad en sus respectivas

unidades, y un 28.57% considera que no.



Para la mayoria de los encuestados, parte del personal de la

Facultad de Ciencias Econdmicas realiza sus labores procurando la
mayor eficiencia posible. Sin embargo el 28.57% considera que el
personal no toma conciencia de la importancia de la calidad en sus

actividades.

2. ¢(Existe un Sistema de Gestio6on de la Calidad en la Facultad de

Ciencias Econdmicas?

Tabla
RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
S 0 0.00%
NO 8 100.00%
TOTAL 38 100.00%
Grafico
EXISTENCIA DE UN SISTEMA DE CALIDAD
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FRECUENCIA PORCENTAJE
RESULTADOS
Analisis: Todas las respuestas coinciden, en la Inexistencia de un

Sistema de Gestion de Calidad.
Los resultados reflejados en cuadro, muestran que dentro de la Facultad
no existe hasta el momento, interés en la implementacién de un Sistema de

Gestion de Calidad.



3. ¢ Cree usted que los procesos que se realizan dentro de la

Facultad de Ciencias Econémicas son eficaces?

Tabla

RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
S 0 0.00%

NO 8 100.00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico

PROCESOS EFICACES
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FRECUENCIA PORCENTAJE

RESULTADOS

Analisis: Igualmente a la pregunta anterior se deduce que los
procesos que se realizan en la Facultad de Ciencias Econdmicas son
Ineficaces.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, los procesos establecidos y
utilizados en la Facultad, presentan inconvenientes y vicios que
no permiten que se realicen eficazmente, lo cual los vuelve

demasiado engorrosos.



4. ¢Los recursos dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas son

suficientes para realizar adecuadamente sus procesos?

Tabla.

RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 0 0.00%

NO 3 100.00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico.

RECURSOS INSUFICIENTES.
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RESULTADOS

Analisis: en base a los resultados presentados en la tabla se
puede identificar que Hlos recursos dentro de la Facultad de
Ciencias Economicas no son los necesarios para realizar
adecuadamente los procesos, ya que el 100% de los encuestados
aseguran que los recursos no son los suficientes. Esto demuestra
que parte de la ineficiencia de los procesos utilizados en la

Facultad es resultado de la falta de recursos.



REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION.

5. ¢(Existen objetivos y politicas enfocadas a la calidad en la

Facultad de Ciencias Economicas?

Tabla.

RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE
S1 4 50.00%

NO 4 50.00%
TOTAL re] 100.00%
Grafico.

OBJETIVOS Y POLITICAS ENFOCADAS EN LA CALIDAD.
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Analisis: segun los datos presentados en Hla tabla, se puede
determinar que para un 50% de los encuestados existe una politica
enfocada a la calidad, mientras que para el otro 50% considera que

no existe una politica de calidad.



6. ¢Qué tipos de documentos existen en su unidad organica?

Tabla.

DOCUMENTOS PORCENTAJE
DRGANIZACION 3. 39
?EggigéMlENTOS DE 27 50
REGISTROS 62 _50%

MANUAL DE FUNCIONES. [25%

PROCEDIMIENTOS DE
CALIDAD 12-50%
REGISTROS DE CALIDAD (0.00%

Grafico.

EXISTENCIA DE DOCUMENTOS
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DOCUMENTOS

Analisis: los documentos de mayor existencia en el area académica
de la facultad son: los registros y los procedimientos de trabajo.
Otro punto importante es que no existe ningun registro de la

calidad en los documentos que se tienen en la Facultad.



7. ¢Cada cuanto tiempo de actualizan y revisan los documentos?

Tabla
DOCUMENTOS PORCENTAJE
1 VEZ AL ANO 0.00%
CADA TRIMESTRE 0.00%
NO LO REVISAN 50.00%
CADA SEMESTRE 0%
SIEMPRE QUE HAY UN CAMBIO 50.00%

Grafico.

EXISTENCIA DEDOCUMENTOS
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DOCUMENTOS

Andlisis: En la mayoria de los casos se da una actualizacién de los
documentos cuando hay cambios sustantivos pero otro porcentaje igual
considera que los documentos no son revisados.

Los resultados demuestran que los documentos no son revisados
periddicamente, ni sufren cambios. Esto muestra por que muchos de los
expedientes y registros de alumnos no cuentan con la informacioén

suficiente y actualizada.



8. ¢Los Documentos en uso se encuentran actualizados?

Tabla

RESPUESTA |[FRECUENCIA [PORCENTAJE
S1 0 0.00%

NO 1 12 .50%
IALGUNOS 7 87 .50%
TOTAL 8 100 .00%
Grafico

DOCUMENTOS ACTUALIZADOS
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Analisis: Segun los datos obtenidos el 87.5% de los encuestados
opinan que algunos documentos se encuentran actualizados y el
12.5% opina que nunca se actualizan. Con esto podemos afirmar que
existe un porcentaje de los documentos que se deja de actualizar y

que genera inconvenientes en la realizacién de procesos futuros.



9. ¢Se trabaja siempre en base a los procesos establecidos?

Tabla

RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
S1 4 50 .00%

NO 4 50 .00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico

TRABAJO EN BASE A LOS PROCESOS ESTABLECIDOS.
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FRECUENCIA PORCENTAJE

RESUL TADOS

Analisis: En las &areas de estudio un 50% de los encuestados
trabaja en base a los procesos establecidos, y otro 50% asegura no
trabajar en base a los procesos establecidos. Esto muestra la
falta de identificacion y parte del personal con los
procedimientos establecidos, lo que provoca que los servicios que

la Facultad ofrece sean ineficientes.



10. ¢Los documentos, estan disponibles en los puntos de uso y

permanecen legibles?

Tabla.
RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 3 37 .50%
NO 5 62 .50%
TOTAL 8 100.00%
Grafico
DISPONIBILIDAD DE DOCUMENTOS
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FRECUENCIA PORCENTAJE
RESULTADOS

Analisis: Segun los datos que se presentan en la tabla, el 62.5%
de 1los encuestados dice que los documentos no se encuentran
disponibles y no permanecen legibles. ElI 37.5% asegura que los
documentos si se encuentran disponibles y legibles. La mayor parte
de los encuestados coinciden en 1la 1inaccesibilidad de |los
registros y documentos de Hla Facultad, asi como la falta de
informacién que estos presentan, lo que a su ves provoca retraso

en las actividades. .



11. ¢De que manera se controlan los documentos en su departamento?

Tabla

DOCUMENTOS PORCENTAJE
ENCARGADO DE DOCUEMNTOS 25 .00%
LISTA DE DISTRIBUCION 25 _.00%
PROCEDIEMIENTO DEFINIDO PARA EL CONTROL 25 .00%

NO HAY CONTROL 50%

OTROS 0.00%
TOTAL 125.00%
Grafico

EXISTENCIA DE DOCUMENTOS
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Analisis: EI 25% manifiesta que son los encargados de cada tipo de
documento los encargados de su control. Un 25% adicional asegura
que el control de la documentacidén se realiza a través de listas

de distribucidon. Otro 25% afirma que existen procedimientos



establecidos para el control. Sin embrago u 50% afirma que no
existe ningun control de documentos utilizados en la Facultad. De
acuerdo a los resultados, la mayor parte de 1los encuestados
coinciden en la falta de control de la documentacidén utilizada y
la necesidad del establecimiento de un mecanismo que permita la

manipulacion eficiente de dichos documentos.



5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION.
12_:;Existe algun documento que evidencie por parte de la direcciodn

de 1la Facultad de Ciencias Econémicas la necesidad de los

estudiantes o la atencién?

Tabla

RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
S 2 25 .00%

NO 6 75 .00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico

NECESIDADES DE LOS ESTUDIANTES.

j)

RESULTADOS

o}
9{ 8
= 61 oSl
n 4 4 2
L
8 2 | 25.00% 75.00% =] NO
E 0 |
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Analisis: segun los datos representados en la tabla, el 75% de los

encuestados aseguran que
constancia de
identificar

direccioén por crear canales de comunicacidén con los estudiantes.

que

no

las necesidades de

hay

una

responsabilidad de

no existe ningun

los estudiantes.

parte

de

documento que deje

Esto puede

la



5.2 ENFOQUE AL CLIENTE.
13. ¢Hay alguna manera con la cual las autoridades de la Facultad

de Ciencias Econémicas pueden identificar las necesidades de los

estudiantes?
Tabla
RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE
S1 5 62 .50%
NO 3 37 .50%
TOTAL re] 100.00%
Grafico
IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE LOS
ESTUDIANTES .
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RESULTADOS

Analisis: el 62.5% de los encuestados aseguran que las autoridades
de la Facultad de Ciencias Economicas identifican las necesidades
de los estudiantes. ElI 37.5% de los encuestados aseguran que no se
identifican las necesidades de los estudiantes. Es evidente que
las necesidades de la poblacidén estudiantil, pero segun los datos
obtenidos, no existe un canal de comunicacién eficaz que solvente

las necesidades de estos.



5.3 POLITICA DE CALIDAD.
14. ;Conoce UD de la existencia de una politica de calidad en la

Facultad de ciencias Econémicas?

Tabla

RESPUESTA |[FRECUENCIA PORCENTAJE
S1 2 25.00%

NO 3 37 .50%

NO SABEN 3 37 .50%
TOTAL S 100.00%
Grafico

DOCUMENTOS ACTUALIZADOS
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Analisis: de acuerdo a los datos representados en la tabla, el
37.5% no sabe si existe una politica de calidad. Otro 37.5%
asegura que no hay ninguna politica de calidad. Un 25% asegura que
existe una politica de calidad. Estos resultados demuestran que la
alta direccion no tiene una politica de calidad definida y tampoco

difundida en todas las unidades.



5.5 RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y Comunicacion

15. ¢Tiene la Facultad Misidén, Vision y Politicas definidas por
escrito?
Tabla
RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 3 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico
DISPONIBILIDAD DE DOCUMENTOS
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RESULTADOS

Analisis: de acuerdo a los datos representados en la tabla, el

100% de los encuestados asegura que la misidén, vision y politicas

estan

definidas

Si

existe

por

parte de las autoridades Ila

divulgacion de Vision, Misién y la Politica.



16. ¢La mision,

Vision,

personal de la Facultad?

Politicas han sido dadas a conocer al

TABLA
RESPUESTA |[FRECUENCIA PORCENTAJE
S1 4 50 .00%
NO 1 12 .50%
NO SABEN 3 37 .50%
TOTAL 8 100 .00%
GRAFICO
CONOCIMIENTO DE LA MISION , VISION Y POLITICAS.
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ANALISIS: el 50% de los encuestados aseguran que la mision, vision
y las politicas han sido dadas a conocer a todo el personal. Un
12.5% dice que no han sido dadas a conocer a todo el personal. Un

37.5% no sabe. El porcentaje mayor es uno de los mas importantes,

ya que se demuestra que no hay una participacién que involucre a

los responsable a el logro de los objetivos planificados.



17. ¢La Mision,

Vision y Politicas

influyen en

la realizacioéon de

los procesos que se realizan la Facultad de Ciencias
Econdmicas?

Tabla

RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE

Sl 5 62 .50%

NO 3 37 .50%

TOTAL 3 100 .00%

Grafico

MISION ,VISION,POLITICAS INFLUYEN EN LA REALIZACION
DE LOS PROCESOS .
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ANALISIS: La divulgacién de la Mision, Vision y Politicas ayuda a
la realizacion de los procesos ya que un 62.5% de los encuestados
asegura que esto influye en la realizacién de los procesos. Un
37.5% de los encuestados asegura que la misidn, vision y politicas

no influyen en la realizacién correcta de los procesos.



18. ¢(Estan las funciones claramente definidas y por escrito?

Tabla
RESPUESTA |[FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 4 50 .00%
NO 2 25.00%
NO SE 2 25.00%
TOTAL 8 100.00%
Grafico
FUNCIONES DEFINIDAS
w 6
2 4
g 4 @ FRECUENCIA
] 2 2
O 5 B PORCENTAJE
o) -00% 45.00% 25.00%
“ 0 ‘ ‘
Sl NO NO SE
RESPUESTAS

Analisis: Segun los datos obtenidos se identifica que un 50% de
los encuestados asegura que las funciones estan claramente
definidas. Un 25% dice que las funciones no estan claramente
definidas. Otro 25% aseguran no saber si las funciones estan
claramente definidas. Aca se puede definir que todos los
integrantes de la alta direccion tiene el conocimiento de la
existencia de un documento que identifique las funciones de los

distintos puestos de trabajo.



GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS
19. La direccién de la FF.CC.EE. provee los recursos necesarios

para satisfacer los requisitos o necesidades de los estudiantes?

Tabla
FREC
RESPUESTA UENCIA |PORCENTAJE
S1 Total 8 100.00%
NO limitado0O 0.00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico
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Analisis: segun los datos representados en la tabla el 100% de los
encuestados asegura que la Facultad de Ciencias Econdmicas provee

a los estudiantes sus demandas y expectativas.



6.2 RECURSOS HUMANOS

20. Estan los perfiles del personal claramente definidos y acordes

al trabajo a desarrollar?

Tabla

RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 1 12.50%

NO 7 87 .50%
TOTAL 3 100.00%
Grafico

PERFILES DEL PERSONAL
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Analisis: ElI 87.50% de los encuestados opina que no estan bien
definidos los perfiles del personal de |Ila
Académica. EI 12.50% asegura que los perfiles

definidos. Segun los datos, es necesario definir o crear un manual

de puestos para que todos tengan definidos sus perfiles y

requisitos que cada uno de ellos requiere.

Administracion



21. EIl personal de la Facultad cumple con el perfil requerido para

el puesto?

Tabla

RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 0 0.00%

NO 3 100.00%
TOTAL 8 100.00%
Grafico

CUMPLIMIENTO DEL PERFIL DEL PUESTO.
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Analisis: el 100% de los encuestados aseguran que el personal de
la Administraciéon Académica no cumple con el perfil del puesto de
trabajo. Es necesario identificar el personal mas idoneo para los
puestos de trabajo, ya que ésta beneficiara las relaciones con los

clientes internos y externos.



22. Se brinda la capacitacidén necesaria para el desarrollo de las

actividades al personal de la Facultad?

Tabla
RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
S| 0 0.00%
NO 3 100.00%
TOTAL 3 100 .00%
Grafico
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Analisis: seglun los datos presentados en la tabla el 100% de los
encuestados asegura que el personal la
capacitado. Los resultados demuestran que no hay
capacitar al personal, lo cual ayudaria a mejorar

que actualmente se prestan.

Facultad
interés por

los servicios



23. Existen registros de la capacitaciones recibidas por el

personal?

Tabla

RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 0 0.00%

NO 3 100.00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico

REGISTROS DE LAS CAPACITACIONES
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Analisis: Por el mismo hecho de que no se muestra ningun interés
en las capacitaciones del personal, el 100% de los encuestados
coincide en asegurar que no existe ningdn registro de

capacitaciones al personal.



24. Estan los expedientes de los empleados debidamente

actualizados?

Tabla

RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 5 62 .50%

NO 3 37 .50%
TOTAL 3 100.00%
Grafico

EXPEDIENTES ACTUALIZADOS
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Analisis: de acuerdo a los datos representados en la tabla el
62.5% de los encuestados afirman que Hlos expedientes de los
empleados estan debidamente actualizados. Un 37.5% asegura que los
expedientes no estan actualizados. Esto refleja que la
actualizacion de los documentos o registros no es eficaz, ya que
hay un 37.5% de encuestados que demuestran que las actualizaciones

no se realizan.



25. La organizacion de la FF.CC.EE evalua la eficacia de las

capacitaciones dadas al personal?

Tabla
RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 0 0.00%
NO 3 100.00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico
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Analisis: el 100% de los encuestados afirma que no se evallta la

eficacia de las capacitaciones del personal.



6.3 INFRAESTRUCTURA
26. Cual es su percepcion sobre los equipos y los servicios de
apoyo que la alta direccion proporciona para el desempefio de los

empleados administrativos o docentes?

Tabla
RESPUESTA DE ACUERDO DESACUERDO TOTAL
DISPONIBILIDAD DE g 0 8
TRANSPORTE
EQUIPO DE TRABAJO v 1 8
SUFICIENTE
EQUIPO EN BUENAS 6 > 8
CONDICIONES
Grafico
INFRAESTRUCTURA
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Analisis: segun los datos encontrados en la tabla el 100% de los
encuestados estan de acuerdo en que existe la disponibilidad de
transporte, el equipo de trabajo suficiente y que se encuentran en
perfectas condiciones para poder prestar el servicio

correctamente.



6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

27. ElI Ambiente de Laboral de la FF.CC.EE. promueve el trabajo en

equipo?
Tabla
RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 2 25.00%
NO 6 75 .00%
TOTAL 8 100.00%
Grafico

AMBIENTE DE TRABAJO

D

asi
ENO

25 00% 75.00%

ENCUESTADOS
oOrRrNWARUOON
N

FRECUENCIA PORCENTAJE
RESULTADOS

Analisis: el 75% de los encuestados dice que el ambiente de
trabajo no ayuda a generar el trabajo en equipo. Un 25% de los
encuestados asegura que el ambiente de trabajo genera el trabajo
en equipo. Este punto ayuda a identificar que hay necesidad de
crear 0 generar programas de capacitaciéon y desarrollo, lo cual
beneficiara al crecimiento de los trabajadores y por ende a

prestar mejores servicios.



28. Como calificaria la cooperacién entre los departamentos de la

FF.CC.EE.?
Tabla
RESPUESTA |FRECUENCIA|PORCENTAJE
MALA 2 25._.00%
REGULAR 5 62 .50%
BUENA 1 12 .50%
TOTAL 8 100.00%
Grafico:
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Analisis: La colaboracion entre los diferentes departamentos
dentro de la facultad segun los encuestados es regular, esto se
representa por el 62.5%. Un 25% asegura que es mala y otro 12.5%
dice que es buena. Se puede observar que las relaciones entre los
diferentes departamentos es nula, lo cual se refleja por un 62.5%.
Esto genera conflictos de grupos ya que se trata de lograr

objetivos particulares y no grupales.



PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO.

29. ¢Se realizan planes de trabajo por cada departamento de la

Facultad de Ciencias Econodmicas?

Tabla.

RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 5 62 .50%

NO 3 37 .50%
TOTAL 3 100.00%
Grafico.

PLANES DE TRABAJO POR DEPARTAMENTO.
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Analisis: el 62.5% de los encuestados estan de acuerdo que se
realizan planes de trabajo en el area en que se desempefia. EI
37.5% manifiesta que no se realiza ningun plan de trabajo. EI
37.5% define que no hay una planificaciéon de las actividades, lo
cual no beneficia en nada a el logro de la misién y los objetivos
que se persiguen por parte de la direccién de la Facultad de

Ciencias Econdmicas.



30. ¢Se monitorea y verifica el cumplimiento de los planes de
trabajo?
Tabla.
RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 4 50.00%
NO 4 50.00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico.
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Analisis: segun los datos obtenidos por las encuestas el 50% de
los encuestados afirman que existe wuna verificacion y un

cumplimiento de los planes de trabajo. Otro 50% asegura que ho.

Los datos mostrados hacen referencia que no existe un sistema de

retroalimentacién o verificacion de los planes de trabajo.



PROCESOS RELACIONADOS CON EL USUARIO.

31. ¢Se han definido claramente los requisitos o0 necesidades de

los usuarios con relacién al servicio que se ofrece?

Tabla.

RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 2 25 .00%

NO 6 75 .00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico.

REQUISITOS DE LOS USUARIOS EN RELACION AL
SERVICIO PRESTADO.
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Analisis: el 75% de los encuestados manifiesta que no se han
definido claramente la relacion de los servicios que se prestan
con las necesidades y requisitos de los usuarios. EI 25% de los
encuestados aseguran que si se identifican las necesidades vy
requisitos de los usurarios. Se puede demostrar gracias a los
datos obtenidos que no hay una consulta por parte de la direcciodn
de la Facultad para poder identificar los servicios que se deben

prestar ante los requisitos que demandan los usuarios.



32. ¢Como considera el servicio de atencidon que se brinda al

usuario?
Tabla.
RESPUESTA [FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 1 12 .50%
REGULAR 5 62 .50%
MALO 2 25.00%
TOTAL 8 100.00%
Grafico.
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Analisis: el 62.5% de los encuestados aseguran que los servicios
que se prestan a los usuarios son regulares. ElI 25% de los
encuestados responden que los servicios que se prestan al usuario
es malo, y el 12.5% dice que el servicio es bueno. Los procesos
que se realizan actualmente, no son los que la poblacidn

estudiantil necesita para satisfacer sus demandas.



33. ¢Se informa con claridad a los clientes respecto a los

requisitos necesarios para efectuar un tramite?

Tabla.
RESPUESTA [FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 25 .00%
NO 4 50 .00%
NO SE 2 25.00%
TOTAL 8 100.00%
Grafico.
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Analisis: del 100% de los encuestados se identifica en base a la
tabla anterior, que el 50% de los encuestados asegura que no se
informa con claridad la informacién y los requisitos necesarios
para realizar los tramites académicos. Se puede detectar segun los
datos obtenidos, que no hay un canal de comunicacién eficaz que

ayude a minimizar tiempo en la realizacion de los procesos.



DISENO Y DESARROLLO.
34. :Se realiza el disefio de nuevos proyectos o servicios, en la

Facultad de Ciencias Econdémicas, mediante procesos claramente

definidos?

Tabla.

RESPUESTA [FRECUENCIA PORCENTAJE
S 1 12.50%

NO 5 62 .50%

NO SE 2 25 .00%
TOTAL fe] 100.00%
Grafico.
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Analisis: de acuerdo a los datos presentados anteriormente, el
62.5% de los encuestados asegura que los proyectos o servicios que
se realizan en la Facultad de Ciencias Econdmicas no existen
procesos claramente definidos. ElI 12.5% de los encuestados

aseguran que no saben si existen procesos claramente definidos.



35. ¢Existen a 1la vez controles que determinen que se esta

realizando de la manera adecuada?

Tabla.

RESPUESTA [FRECUENCIA PORCENTAJE
S1 1 12 .50%

NO 6 75 .00%

NO SE 1 12 .50%
TOTAL 8 100.00%
Grafico.
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Analisis: de 1los datos anteriores, el 75% de los encuestados
asegura que no hay un control en los procesos que se realizan
actualmente en la Facultad de Ciencias Econdémicas. Segun los datos
mostrados en el cuadro, no hay un control eficaz en la realizacion
de 1los procesos, 1o cual ayudaria a que estos se realicen

correctamente y en el menor de los tiempos.



COMPRAS.

36. ¢Conoce Ud. al encargado de realizar

Facultad de Ciencias Economicas?

las compras en

Tabla.
RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
S| 6 75 .00%
NO 2 25.00%
TOTAL 3 100 .00%
Grafico.
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Analisis: del 100% de los -encuestados, el 75% tiene
conocimiento exacto quien es el responsable de realizar

compras en la Facultad de Ciencias Econdmicas.

la

el

las



37. ¢Se hace una evaluacién a los proveedores?

Tabla.

RESPUESTA PORCENTAJE

S1, DEJANDO CONSTANCIA DE
IATENCION RECIBIDA 12 _50%

NO SE HACEN EVALUACIONES. [87.50%

TOTAL 100.00%
Grafico.
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Analisis: de los datos anteriormente representados en la grafica,
el 97.5% de los encuestados aseguran que no existe ningun
procedimiento que evalué los servicios o productos que compra la
Facultad de Ciencias Econdmica. Estos datos reflejan que no hay
registro alguno que ayude a evaluar a los proveedores y por ende

un procedimiento capaz de medirlo.



38. ¢Existe algun procedimiento por escrito para realizar las

compras?
Tabla.
RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
S| 6 75 .00%
NO 2 25.00%
TOTAL 3 100 .00%
Grafico.
EXISTENCIA DE PROCEDIMIENTO ESCRITO PARA
REALIZAR LAS COMPRAS.
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Analisis: el 75% de los encuestados aseguran que no existe un

procedimiento por escrito que les ayude a realizar las compras. EI

25% de los encuestados dicen que si existe un procedimiento.



GESTION DEL SERVICIO.
39. ¢Se seleccionan las instrucciones claras para desempefiar las
distintas funciones?

Tabla.

RESPUESTA PORCENTAJE
IALGUNAS VECES 87 .50%

REGULARMENTE 12.50%
SIEMPRE 0.00%
TOTAL 100.00%
Grafico.
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Analisis: segun los datos presentados en la tabla, se demuestra
que dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas no se dan las
instrucciones claras para desempefar bien las funciones. Esta
observacion esta representada por el 87.5% de los encuestados.
Otro valor iImportante es que nadie de los encuestados afirma que

se dan instrucciones claras.



40. ¢Que tipos de documentacion maneja que sea propiedad de los

alumnos?

Analisis: la documentacién que manejan son los trabajos de

investigacion, registro notas, expedientes de estudio, expedientes

de nuevo ingreso, programas de asignaturas, carnés.

41. (¢Existe algun sistema de proteccion de los documentos

anteriores?

Tabla.

RESPUESTA [FRECUENCIA PORCENTAJE
S1 4 50 .00%

NO 2 25 .00%

NO SE 2 25 .00%
TOTAL 3 100.00%
Grafico.

CONTROL DE LA DOCUMENTACION DE ALUMNOS.
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Analisis: segun los datos obtenidos en las encuestas el 50% de los

encuestados aseguran que existe una protecciéon para los documentos

de los alumnos (archivos, claves para ingresar a la base de datos,

son custodiados por el docente,

los asegura el departamento de la

Admén. Académica. Un 25% afirma que no hay ninguna seguridad en el

control de los documentos, otro 25% no sabe si existe tal control.

42.

¢cLa alta direccion de

la

capaz de identificar el estado

oportuna?

Tabla.

RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE
S1 1 12 .50%

NO 7 87 .50%
TOTAL 8 100.00%
Grafico.
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IDENTFICACION DE LA DOCUMENTACION POR PARTE
DE LA ALTA DIRECCION DE LA FFCCEE.

ENCUESTADO:!
N

FRECUENCIA

@Sl

mNO

87.50%
12.50%

RESULTADOS

PORCENTAJE




Analisis: el 87.5% de 1los encuestados aseguran que la alta
direccion de la Facultad de Ciencias Econdmicas no es capaz de
identificar en forma agil y oportuna la documentaciéon. Un 12.5% de
los encuestados afirma que la alta direccion si es capaz de
identificarlos.

SEGUIMIENTO Y MEDICION.

43. (Existe algun mecanismo para medir la satisfaccion del usuario

respecto a los servicios que se presta en su unidad o

departamento?
Tabla.
RESPUESTA [FRECUENCIAPORCENTAJE
Sl 0 0.00%
NO 8 100.00%
TOTAL 3 100 .00%
Grafico.
EXISTENCIA DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL
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Andlisis: de los datos anteriores se puede deducir que en ningun
departamento hay un mecanismo o procedimiento de medicién de la

satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios prestados.

44_. Existe algun medio para identificar las causas de las

diferencias en la prestacion del servicio?

Tabla.
RESPUESTA FRECUENCIAPORCENTAJE
SI 2 25.00%
NO 6 75 .00%
TOTAL 8 100.00%
Grafico.
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Analisis: el 75% de los encuestados aseguran que no hay ningun
medio o procedimiento para poder identificar las deficiencias en
la prestacion de los servicios. El 25% asegura que existe dos
formas de identificar las deficiencias: 1la supervison y las

reuniones del comité técnico asesor.



ANEXO 2

TABULACION DE RESULTADOS DEL
CUESTIONARIO A ESTUDIANTES DE
LA FACULTAD DE CIENCIAS

ECONOMICAS




TABULACION DE ENCUESTAS DE LOS ESTUDIANTES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer el punto de vista de los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdémicas, con respecto a
los servicios que presta la Administracién Académica de la

Facultad de Ciencias Econdémicas

a) Seleccione la Carrera a la cual Pertenece:

Tabla

CARRERA ENCUESTADOS
IADMINISTRACION DE
EMPRESAS 31.00
CONTADURIA PUBLICA 31.00
ECONOMIA 31.00
TOTAL 93.00|
Grafico
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b) Selecciones el Nivel de estudio que tiene actualmente

Tabla
NIVEL DE ESTUDIO | ENCUESTADOS
1° ANO 15.00
2° ANO 15.00
3° ANO 10.00
4° ANO 20.00
5° ANO 20.00
EGRESADOS 13.00
TOTAL 93.00
Grafico
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CUESTIONARIO

1. ¢Mencione 5 servicios que ofrece la Facultad de Ciencias
Econémicas de los cuales, usted se siente satisfecho al

realizarlos?

SERVICIO FRECUENCIA | PORCENTAJE
BIBLIOTECA 3 3.23%
CLASES 3 3.23%
INTERNET 3 3.23%
NINGUNO 84 90.32%
TOTAL 93 100.00%
Grafico
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Analisis: de acuerdo a la tabla anterior, se puede decir que el
90.32% de los estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdmicas de
la Universidad de El Salvador no se encuentra satisfecho con los
servicios que presta la Facultad.

Comentario: la insatisfaccién de los estudiantes de la FF.CC es
porque no hay servicios que satisfagan la necesidad del

estudiante.



2. ¢(Cuales de estos Procesos Administrativos ha realizado en la

Facultad de Ciencias Economicas?

Tabla
SERVICIO FRECUENCIA PORCENTAJE
INSCRIPCION DE ASIGNATURAS 30 32.26%
RETIRO DE ASIGNATURAS 12 12.90%
RESUMEN DE NOTAS 29 31.18%
SOLICITUD DE CONSTANCIAS 10 10.75%
CAMBIO DE CARRERA 6 6.45%
SOLICITUD DE EXTENSION DE
SOLVENCIAS 4 4.30%
REINGRESO 2 2.15%
TOTAL 93 100.00%
Grafico
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Analisis: tomando en cuenta los resultados de la tabla, el proceso
que mas realizan 1los estudiantes es el de inscripcion de
asignaturas, el cual es representado por el 32.26% de Ilos
estudiantes. ElI otro proceso que se realiza con mayor frecuencia
son los resumenes de notas representado por un 31.18%. EI ultimo
proceso que refleja mayor porcentaje es el retiro de asignhaturas

con 12.90% de los estudiantes.

Comentario: La inscripciéon de asignaturas, por Ser un proceso
clave dentro de las actividades que brinda la facultad, es el que
mas realizan los estudiantes, resumenes de notas es otro proceso
que se realiza mas frecuentemente, es de esta manera mediante los
datos que se reflejan, las autoridades de la F.CC.EE deben de
tomar las medidas del caso para poder solventar los problemas con

los servicios que mas se prestan en la facultad.



3. En general, ¢(Cual es el nivel de satisfaccion que le proveen
los servicios que presta la Administracién Académica de la

Facultad de Ciencias Econoémicas?

Tabla
SERVICIO ALTA MEDIA BAJA
INSCRIPCION DE ASIGNATURAS 6 12 69
RETIRO DE ASIGNATURAS 3 21 21
RESUMEN DE NOTAS 6 33 48
SOLICITUD DE CONSTANCIAS 30 24
CAMBIO DE CARRERA 3 21 9
SOLICITUD DE EXTENSION DE SOLVENCIAS 15 15
REINGRESO 12 18
TOTAL 18 144 204
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Analisis: segun los datos obtenidos en la tabla el 56% de los
estudiantes asegura que los servicios que presta la Administracion
Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas se encuentra en un
nivel bajo.

Comentario: Se puede observar que por la falta de organizacién en
la Administracion Académica y la falta de procedimientos
definidos, el nivel de satisfacciéon es baja y el estudiante no se
encuentra satisfecho con el servicio que se le brinda en la

F_CC.EE.



4. ¢(Considera que

los servicios que presta

la Administracion

Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas pueden ser
mejorados?
Tabla
RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 93 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 93 100.00%
Grafico
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Analisis: de los resultados presentados en la tabla el 100% de los

encuestados de la poblacién estudiantil esta consciente que los

servicios que presta la Administracion Académica pueden se
mejorados.
Comentario: Por los datos obtenidos es obvio que los estudiantes

exigen que los servicios que se presten sean mejorados y de

calidad, y hacer crecer asi la satisfaccion de los estudiantes.



5. ¢(Cuales de los siguientes servicios considera Ud. que le han

dado mayor insatisfaccion al realizarlos?

Tabla
SERVICIO FRECUENCIAPORCENTAJE
INSCRIPCION DE
ASIGNATURAS 66 50.00%
RETIRO DE
ASIGNATURAS 9 6.82%
RESUMEN DE NOTAS 36 27.27%
SOLICITUD DE
CONSTANCIAS 9 6.82%
CAMBIO DE CARRERA 9 6.82%

SOLICITUD DE
EXTENSION DE

SOLVENCIAS 3 2.27%
REINGRESO 0 0.00%
TOTAL 132 100.00%
Grafico
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Analisis: Tomando en cuenta los datos anteriores se detecta que
los procesos que generan mayor iInsatisfaccién al realizarlos son:
inscripcidén de asignaturas 50%, resumenes de notas 27.7%.

Comentario: En base a los datos obtenidos Hla inscripcién de
asignaturas y los resumenes de notas son los que generan mayor
insatisfaccion, las autoridades deben de priorizar los procesos

que se realicen y satisfagan a los estudiantes.

6. ¢En los servicios que se presentan a continuacién, especifique

que tipos de problemas ha tenido al realizarlos?

Tabla
DOCUMENTOS| EXCESO DESINTERES
CON DE DEL TRAMITE POCO
SERVICIO ERRORES |TIEMPO | PERSONAL BUROCRATICO| ETICA [PROFESIONALISMO
INSCRIPCION
DE
ASIGNATURAS 15 57 39 36 21 42
RETIRO DE
ASIGNATURAS 3 21 18 6 9
RESUMEN DE
NOTAS 3 60 21 27 6 18
SOLICITUD DE
CONSTANCIAS 6 21 9 12 9
CAMBIO DE
CARRERA 12 3 3
SOLICITUD DE
EXTENSION DE
SOLVENCIAS 12 3 9 3
REINGRESO 3 3 3 3
TOTAL 27 186 93 96 27 87
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Analisis: Segun los datos de la tabla, los problemas que mas se
presentan al realizar los procesos son los siguientes: exceso de
tiempo en la realizacion del proceso con un 36%, tramite

burocréatico con un 19%, desinterés del personal con 18%.

Comentario: Se pudo determinar, que siempre la inscripcidén de
asignaturas y el resumen de notas son los que mas problemas
acarrean al realizarlos, se pudo determinar que el exceso de
tiempo, desinterés del personal junto a los tramites burocraticos,
son las razones por el cual los estudiantes demandan se mejoren
estos procesos, ya que la calidad en el servicio se observa muy
poco, por los errores en los documentos y el poco profesionalismo
mostrado por los que intervienen en los procesos Administrativos

Académicos



7. ¢Cual de estas opciones considera Ud. mas importantes al
realizar el proceso Administrativo? (Priorizar de 1 a 4, siendo

uno el mas Importante)

Tabla
MAS NO TAN MENOS
IMPORTANTE|IMPORTANTE|IMPORTANTE|IMPORTANTE|
ASPECTOS ) (@) o) (&)
FORMA RAPIDA 36 24 12 21
CORRECTAMENTE 30 6 36 21
BUENA
ATENCION 12 42 21 18
CON CLARIDAD 15 21 24 33
TOTAL 93 93 93 93
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Analisis: tomando en cuenta los resultados de la tabla anterior,
podemos mencionar que para la poblacion estudiantil, es mas
importante realizar los procesos de una forma mas rapida. Que el
procedimiento sea el mas correcto para no perder tiempo. Le sigue

a ésta la atencion que se brinda a los usuarios.



Comentario: Los aspectos importantes como se deben desarrollar los
procesos Administrativos Académicos en base a los resultados es
que sean en forma rapida, que se realicen correctamente, que la
atencion que se brinde sea eficaz y eficiente, que se los
documentos que se tramitan estén con mucha claridad en su
contenido es de esta manera como se realizarian de calidad los

procesos.

8. ¢Qué tan eficiente considera Ud. el proceso de ingreso de

estudiantes a la Facultad de Ciencias Econdémicas?

Tabla.

RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
BUENO 9 9.68%
REGULAR 39 41 _.93%

MALO 45 48 .39%
TOTAL 93 100.00%
Grafico.
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Analisis: El 48.39% de los estudiantes de la facultad, dicen que
el proceso no es eficiente. Otro valor representativo es el 41.94%
dice que el proceso es regular.

Comentario: EI proceso de ingreso de estudiantes es totalmente
malo, ya que la distribuciéon y la forma como esta organizado este
proceso, lo hace lento y la mayoria de veces los estudiantes
terminan insatisfechos por todos los tramites que se deben de

realizar.

9. ¢(Cual de estas tres opciones considera Ud. mas importantes en
el proceso de Inscripcion de alumnos de nuevo ingreso? (priorizar

de 1 a 3, siendo 1 el mas importante)

Tabla.
MAS MENOS
IMPORTANTE|IMPORTANTE|IMPORTANTE|

ASPECTOS ) (@) A3
PROCEDIMIENTO
CON CLARIDAD 51 15 27
FORMA RAPIDA 36 36 21

SE REALICE

FACILMENTE 6 42 45

TOTAL 93 93 93




Grafico.
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Analisis: de los datos anteriores podemos observar que segun los
resultados, el punto mas importante del proceso de inscripciéon de
alumnos de nuevo ingreso es que se cree un procedimiento claro que
puedan seguir los alumnos, seguidamente, el proceso debe ser mas

rapido y que se realice de una forma mas sencilla.

Comentario: Los aspectos que conforman el proceso de nuevo ingreso
para que estos sean eficientes se puede mencionar: que sean
procedimientos claros, que se realicen de forma rapida y que se
haga facilmente esto ayudara en forma considerable la satisfaccion

de los estudiantes.



10. ¢Como considera Ud. el proceso de inscripcion de asignaturas

en la Facultad de Ciencias Econdmicas?

Tabla.

RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
BUENO 0 9.68%
REGULAR 21 41 _.93%

MALO 72 48 .39%
TOTAL 93 100.00%
Grafico.
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Analisis: los datos de la tabla presentan el resultado del proceso
de 1inscripcién de asignaturas. Los alumnos de la facultad de
Ciencias Econdmicas opinan que el proceso de inscripcidén de
asignaturas es malo. Este es representado por el 48.39% de los
estudiantes. Otro valor representativo para este tema es que el

41.93% opina que el servicio es regular.



Comentario: El proceso de 1inscripcién de asignhaturas esta
catalogado como malo ya que los procedimientos no estan definidos
y se cambian los procesos.

La insatisfaccidon de los estudiantes se refleja a través del valor

representativo de la encuesta

11. ¢Cual de estas tres opciones considera Ud. mas importantes
para realizar el proceso de inscripcién de Asignaturas en la
Facultad de Ciencias Econémicas? (Priorizar de 1 a 3, siendo 1 el

mas importante)

Tabla.
MAS MENOS
IMPORTANTE|IMPORTANTE|IMPORTANTE|

ASPECTOS ) @) A3
PROCEDIMIENTO
CON CLARIDAD 30 12 51
FORMA RAPIDA 39 39 15

SE REALICE

FACILMENTE 24 42 27

TOTAL 93 93 93




Grafico.
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Analisis: segun el estudio del proceso de inscripcion de
asignaturas los aspectos mas importantes que se exigen en el
proceso son los siguientes: el proceso debe ser mas rapido, el
procedimiento debe ser mas claro para los usuarios y se debe

realizar de forma facil.

Comentario: Los aspectos que se considera mas importantes en la
realizacion del proceso de inscripcién de asignaturas es que el
proceso se realice en forma rapida, evitar los tramites
burocraticos existentes y que el proceso se realice de tal forma

que los estudiantes sepan la manera correcta de realizarlos.



12. ¢(Cuenta el personal de la Administracién Académica de Ila
Facultad de Ciencias Econdmicas con las siguientes

caracteristicas? (1. Bueno, 2. Regular, 3. Malo)

Tabla.
REGULAR
ASPECTOS  [BUENO (1)| (2) MALO (3)
DISPOSICION
PARA ORIENTAR
AL
ESTUDIANTE. 6 48 39
CAPACIDAD
LABORAL 6 57 30
HABILIDAD Y
EXPERIENCIA
EN EL PUESTO
DE TRABAJO 15 63 15
INICIATIVA 0 12 57
CAPACIDAD DE
ENTENDER AL
ESTUDIANTE 3 48 42
TOTAL 30 228 183

Grafico.

EVALUACION DEL PERSONAL DE LA ADMINISTRACION
ACADEMICA POR PARTE DE LOS ESTUDIANTES

250 228
200 - 183
i 150
W )
S
100 1
< 48 57 63 48 3
50 -
O,

DISPOSICION PARA CAPACIDAD HABILIDAD Y INICIATVA CAPACIDAD DE TOTAL
ORIENTAR AL LABORAL EXPERIENCIA EN EL. ENTENDER AL
ESTUDIANTE. PUESTO DE ESTUDIANTE

TRABAJO EBUENO (1)

CARACTERISTICAS BREGULAR (2)
OMALO (3)




Analisis: De acuerdo a los resultados de la tabla los alumnos de
la facultad de Ciencias Econdmicas Califican a el personal de la

administracién académica de forma regular.

Comentario: El personal de la administracién académica debe ser
capaz de tener la disposicién de orientar al estudiante de manera
tal que este, sienta facilidad a la hora de elaborar el proceso. Y
también tener la habilidad y experiencia para ser eficaz el

proceso.



ANEXO 2

TABULACION DE RESULTADOS DEL
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LA FACULTAD DE CIENCIAS

ECONOMICA




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION ACADEMICA

DIAGRAMA DE PROCESOS

Nombre del Proceso: INSCRIPCION DE ASIGNATURAS

Diagrama No: 1

Se inicia en: ALUMNO RECIBE FICHA NUMERADA Se Terminaen : SECRET.ENVIA COMPROBANTE A ARCHIVO
Analista del Proceso : Actual: Propuesto

Nombre del empleado : Fecha: 07/10/2004

Unidad de tiempo: MINUTOS

DISTANCIA EN TIEMPO EN
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION ACADERMICA

Hombre del Proceso:

RESUIMEN DE NOTA S

Diagrama No: 2

Se inicia em: Alurnno elabora golicitud

S5e Termina en:

Alumno retira rezumen de notas

Analista del Proceso

Actual:

]

Hombre del empleado :

Fecha:

Propuesto

& de Octubre de 2004

[ ]

Unidad de tiempo:
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION ACADENMICA

DIAGRAMA DE PROCESOS

Nombre del Proceso:

CONSTANCIA DE ESTUDIANTE ACTIVO

Diagrama No: 3

Se inicia en:

Analista del Proceso :

Nombre del empleado :

Actual
Fecha:

Unidad de tiempo:

Alumno elabera solicitud de cosntacia de alumne active | Se Termina en :

Alumna retira la constancia

Fropuesto

08 de Octubre de 2004

Minutos
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION ACADEMICA

DIAGRAMA DE PROCESOS

MNombre del Proceso:

RETIRO DE ASIGNATURAS EXTRAORDINARIO

Diagrama No: 4

Se inicia en:

Analista del Proceso :
Nombre del empleado :

Alumnia llena formulario de retiro de asiganatura Se Termina en @ | Secretaria envia archiva copia de dictamen.

Actual Propuesto

Fecha: 08 Octubre de 2004

Unidad de tiempo: Minutos
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DIAGRAMA DE PROCESOS

MNombre del Proceso:

CONSTANCIA DE HORARIOS DE ESTUDIO

Diagrama No: 5

Se inicia en:

Alumne slabeora zelicitud de papel ezpecie

Analista del Proceso :
Nombre del empleado :

Se Termina en : | Alumne retira constancia de horarios

Actual Propuesto

Fecha: 08 octubre de 2004

Unidad de tiempo: Minutos

Mo,
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MNombre del Proceso:

CAMBIO DE CARRERA INTERHO CON EQUIVALENCIAS

Diagrama No: B

Se inicia en:

Alumno solicita en papel especie cambio de carrera

Analista del Proceso :

Nombre del empleado :

Se Termina en : | Junta Directiva evia dictamen a COmputo

Actual Propuesto

Fecha: 08 octubre de 2004

Unidad de tiempo: Minutos
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OFERACION
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DISTAHCIA EH

HETROS

TIEHFO EH

HHUTOS
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carrera anexa copia de talonaric de ciclo
cancelado v 2olvencia de biblioteca

r3
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DIAGRAMA DE PROCESQS

Mombre del Proceso:

CERTIFICACION DE HOTAS

Diagrama Ho: i
Se inicia en: alumno retira orden de pago Se Termina en : | Alumne retira certificacion de notas
Analista del Proceso : Actual Propuesto
[Nombre del empleado : Fecha: 08 octubre de 2004
Unidad de tiempo: Minutos
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MNombre del Proceso:
Diagrama No: 8
Se inicia en: Alumno llena formulario de retiro
Analista del Proceso :
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PRESENTACION INSTITUCIONAL

La Facultad de Ciencias Econdémicas, es una entidad organizativa que
pertenece a la Universidad de ElI Salvador, dedicada a prestar
servicios al pais mediante la investigacion cientifico tecnoldgica,
la proyeccion social y principalmente a la formacidén de profesionales
a través de la docencia en la carrera de:

= Lic. Administracion de Empresas

= Lic. Contaduria Publica.

= Lic. Economia

Nuestro grupo de investigacion, como parte del compromiso con la
calidad, propone a la Facultad de Ciencias Econdmicas, como respuesta a
las principales interrogantes y a los compromisos con sus clientes la
formulacién de la Visidén, Misidén, Politica y Objetivos de la Calidad, las

cuales se encuentran documentadas en este manual.
Vision

La principal funcién de la vision es, transmitir lo que las personas

dentro de la facultad, se imaginan que es posible para ellas.
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Es la vision de la Facultad de Ciencias Econdmicas.



“Ser el referente a nivel regional en las areas de las Ciencias
Econdémicas, acreditada y reconocida internacionalmente por la alta
calidad en la formacion de profesionales y la prestacidon de servicios,
y por el impulso a la investigacion aplicada y la ampliacién de la

proyeccién social”

Mision
La Misién es un compromiso publico que identifica a la direccién de la
facultad de Ciencias Econdmicas y sirve de guia para dar a conocer a la

comunidad universitaria sus fundamentos y prioridades.

Es la mision de la Facultad de Ciencias Econémicas.

“Dedicarse a la fTormacién de profesionales con ética y capacidad
técnica asi como a la investigacion aplicada, proyeccion social y
prestacién de servicios que contribuyan al desarrollo econdémico,
cientifico, social y cultural del pais. Contando para ello con el apoyo
tecnolégico adecuado, personal capacitado y sistemas que aseguren la
calidad de los procesos académicos y administrativos.”

Estructura

La alta direccién de la Facultad de Ciencias Econdmicas esta integrada
por la Junta Directiva Decanato y Vice-Decanato. Junta Directiva es
la responsable de tomar las principales decisiones que orientan la
forma en que se gestiona el funcionamiento de esta Facultad la cual
esta asesorada en aspectos académicos y técnicos.
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La Facultad de Ciencias Econdmicas esta integrada por:



a) Las unidades Académicas, las cuales estan divididas a su vez segln

la especialidad en los contenidos académicos que imparten en:
e Escuela de Administracion de Empresas
e Escuela de Contaduria Publica.

e Escuela de Economia.

b) Unidades Administrativas
e Administracién General
e Administracién Académica

e Unidad de Planificacion

c) Unidades de Investigacion y de servicios

e Biblioteca
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Titulo: Politica de Calidad, Objetivos
de Calidad

Politica de Calidad

La politica de calidad de esta facultad esta definida de la siguiente

manera:



“Formar profesionales competentes y brindar servicios que contribuyan
al desarrollo del pais, cumpliendo con la normativa y los objetivos
establecidos en el proceso ensefianza aprendizaje, investigacion, la
proyecciéon social y la prestaciéon de servicios contando para ello con
el personal comprometido con la mejora continua del sistema de gestion
de calidad a fin de satisfacer las necesidades de quienes solicitan
nuestros servicios”

La Politica de Calidad es difundida en esta Facultad de acuerdo a los
requisitos establecidos en la clausula 5.3 de la Norma 1S09001:2000,
la estructura documental para su difusion es aplicada en cada una de

las unidades administrativas y académicas.

Objetivos de Calidad.

Para definir los objetivos de calidad se ha retomado la politica de
calidad y se han considerado cuatro areas de las cuales se busca su
mejoramiento con la implantacidon de este sistema, siendo estas: recursos

humanos, procesos y servicios administrativos académicos.
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En relacioéon al recurso humano:

Objetivo

“Mejorar el desempefio del personal vinculado a los procesos
administrativos académicos de la Facultad.”




En relacion a los procesos que se realizan:

Objetivo

“Mejorar el desempefio de los procesos administrativos
académicos”

En relacion a los servicios que brinda:

Objetivo

“Aumentar la satisfaccion de los clientes”
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Titulo: Sistema de Gestion de Calidad Firma:

Nombre:

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En esta seccidén hace referencia a los requisitos del capitulo

4 de la norma 1SO 9001:2000



OBJETO.

El objeto de este capitulo es determinar Jlas caracteristicas
generales del proceso de implantacién y mantenimiento del Sistema de

Gestion de Calidad en la Facultad de Ciencias Econodmicas.

ALCANCE.

El sistema de Gestiéon de la Calidad comprende el area administrativa
académicas de los procesos vinculados al servicio de formacion
profesional, los procesos necesarios para el sistema y sus principales

interrelaciones.

4.1 REQUISITOS GENERALES.

La Facultad de Ciencias Econdmicas establece, documenta y mantiene un
sistema de Gestién de calidad y mejora continuamente su eficacia de
acuerdo a los requisitos de la norma 1S09001:2000, definiendo asi lo

siguiente:

a) ldentifica los procesos necesarios para el sistema de Gestidén de
calidad y su aplicacién a través de la organizacion.

b) Determina su secuencia e interaccion.

Seccioén 4
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c) Se asegura la disponibilidad de recursos e informacidén necesaria
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos a
través de 1la Gestion de Recursos y planes para alcanzar los
objetivos de calidad se documenta la informacidén necesaria en las
respectivas fichas.

d) Se realiza el seguimiento, la medicidén y analisis de los procesos
identificados, mediante los procesos generales de medicidon y de
analisis, bajo la responsabilidad de 1los respectivos jefes de
unidad.



e) Se implementan las acciones necesarias para alcanzar |los
resultados planificados y mejorar continuamente Jlos procesos,
estas corresponden a revisién por la direccidén, acciones

preventivas y correctivas, auditorias internas.

La gestion de estos procesos se hace de acuerdo a los requisitos de
la norma 1S09001:2000

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES.

El presente manual contiene la Politica de Calidad, Objetivos de
Calidad y las referencias de los procedimientos requeridos por la
Norma [1S09001:2000 que la Facultad de Ciencias Econdémicas utiliza
para orientar las actividades que dan cumplimiento a cada uno de los
requisitos de la misma.

Adicional a esto y como soporte esencial par el funcionamiento del
Sistema de Gestidén de Calidad, se encuentra documentados Ilos
procedimientos relevantes de [la Administracion Académica de la
Facultad de Ciencias Econdmicas; esta documentacién describe la
informacion sobre los responsables y las actividades que se realizan
en cada uno de ellos.
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Los procedimientos requeridos por la Norma 1S09001:2000 y Ilos
procedimientos de la Facultad de Ciencias Econdémicas, contienen los
registros necesarios sirven como evidencia del funcionamiento del

mismo.

4.2.2 MANUAL DE CALIDAD

La Facultad de Ciencias Econdémicas establece y mantiene el presente
Manual de Calidad como soporte para la implantacion del Sistema de
Gestion de Calidad. La estructura del Manual de Calidad se encuentra
dividida en ocho secciones; las primeras tres son introductorias. De



la secciodon cuatro a las ocho se describe la manera como se cumplen
los requisitos de la Norma 1S09001:2000.

4.2_.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

Los procedimientos requeridos por la Norma 1S09001:2000 son emitidos
por el Decanato de la Facultad y los procedimientos relacionados con
los servicios que la Facultad presta, son emitidos a través de los
jefes de unidades de acuerdo con el Procedimiento de Control de
Documentos y a solicitud del personal de la Facultad que haya
detectado la necesidad de un cambio o de un nuevo procedimiento.

Los procedimientos que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), son revisados peridédicamente por el jefe de la Unidad a la
cual pertenecen y su actualizacidon tiene que ser previamente acordada

por él, esto es conforme al Procedimiento de Control de documentos
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4_.2_.4 CONTROL DE REGISTROS

La Facultad de Ciencias Econdémicas establece y mantiene registros que
proporcionan evidencia de la conformidad con los requisitos asi como
de 1la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad. Los
registros permanecen legibles, son facilmente identificados vy
recuperables.
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5.3 POLITICA DE CALIDAD

La Alta Direccidn de la Facultad de Ciencias Econdémicas , plantea el
compromiso con el Sistema de Gestién de la Calidad a través de la
Politica de Calidad citada en la seccion dos de este manual, la cual
declara el propdsito de la Facultad de Ciencias Economicas y asegura
el cumplimiento de los requisitos de los clientes y el mejoramiento
continuo de sus procesos.

La politica de calidad se debe revisar cada vez que el Comité de
Calidad lo considere necesario, ya sea por iniciativa de alguno de
los jefes de Unidad o por iniciativa de Junta Directiva

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Facultad de Ciencias Econdémicas establece los objetivos de Calidad
(seccién 2 de este manual), en FTiel concordancia con la politica de
la calidad. Los objetivos de calidad son definidos en conjunto por
jefes de unidades, jefes de departamento de cada escuela, con los que
se busca implementar, mantener y mejorar el Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC).

5.4_.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La Facultad de Ciencias Economicas define como estrategia de
planificacién del SGC la documentacién de manuales y de los
procedimientos criticos para la prestacion de los servicios que
permitan identificar los responsables, las actividades a realizar y
los registros a elaborar con el fin de mantener con ello la
integridad del SGC cuando se presenten cambios. La revision periddica
del SGC por parte del Comité de Calidad (numeral 5.6) y las
auditorias internas de calidad del (numeral 8.2.2), son insumos
fundamentales para la planificaciéon de 1los cambios en este. La
ocurrencia de Tfuturas modificaciones del SGC que puedan ser
ocasionadas por cambios en la normativa de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, inclusidn de nuevos procesos, cargos o modificacién de
los existentes, da como origen la creacion de nuevas
estrategias y acciones cuya planificacion esta bajo la
responsabilidad del comité de calidad y la alta direccién de la
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Facultad de Ciencias Econémicas. ElI Plan de accién para alcanzar los
objetivos de calidad constituye evidencia de la planificacién del SGC
de la FIA.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La Alta Direccion define las autoridades y responsabilidades dentro
de Facultad mediante en el manual de puestos y manual de

procedimientos de trabajo.

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La Facultad de Ciencias Econémicas tiene como representante de la

Alta Direccién para el Sistema de Gestién de la Calidad al decanato

quien tiene autoridad y responsabilidad de:

e Asegurar que se establezcan, implanten y mantengan los procesos
necesarios para el Sistema de Gestidon de calidad a través de su
documentacioén, revisiones y auditorias internas.

e Informar a la direccidon sobre el desempefio del Sistema de Gestiodn
de Calidad y su necesidad de mejoramiento.

e Asegurar que se promueva la toma de conciencia de todos los
requisitos del cliente en todos los procesos en los que se ha
implantado el Sistema.

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

La Facultad de Ciencias Econémicas dispone de la infraestructura de

comunicacion (e-mail, Internet, fax, teléfono, carteleras

informativas, memorandos, comunicados, circulares, entre otros)
necesaria para asegurar el proceso de comunicacion y establecer los
principales aspectos a comunicar del SGC de la Administracién

Académica.
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5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 GENERALIDADES

La Facultad de Ciencias Econémicas revisa, controla y evalla
anualmente el Sistema de Gestiéon de Calidad, para asegurar su
consistencia, adecuaciéon y eficacia.

La revision incluye la evaluacidon de oportunidades de mejora, la
necesidad de hacer cambios en el sistema, a la politica y objetivos
de la calidad de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de

revision por la Direcciodn

5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION
El representante de la direccion incluye como elementos de entrada
para la revision los descritos el Procedimiento de Revision por la

Direccion.

5.6.3 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
Los resultados de la revision por la direccién se plantean en el acta

de revision por la direcciodn.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

OBJETO

Asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad de la Facultad de
Ciencias Econdmicas, cuenta con los recursos humanos, la
infraestructura y el ambiente laboral necesarios para lograr su
eficacia.



Universidad de EI Salvador Seccioén 6
Fecha de emisidén

Facultad de Ciencias Econdmicas.

Manual de calidad Fecha de aprobacion

Aprobada por
Titulo: Gestion de los Recursos Firma:
Nombre:

6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS
La provision de los recursos esta determinada por las politicas y

reglamentacién institucional, que para tal fin, se definan por Ila
rectoria o instancias autorizadas por la Universidad supeditado a esto
la Facultad de Ciencias Econdmicas determina y proporciona, a través de
lo establecido en el procedimiento de Planificacién de Recursos ,los

recursos necesarios para:

e Implementar y mantener el Sistema de Gestidon de Calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

e Aumentar la satisfaccion de los clientes mediante el cumplimiento
de sus requisitos.

6.2.1 RECURSOS HUMANOS

El personal de la Facultad de Ciencias Econdmicas que realiza tareas

relacionadas en los procesos que gestiona este sistema, es componente

con base en la educacién, Fformacidon, habilidades y experiencia,

conforme se describe en el Manual de Descripcién de Puestos. La

contratacion de personal idéneo se realiza mediante el procedimiento

de seleccién y contratacion del personal y su capacitacion se realiza

a través de la guia presentada en el Plan de capacitacion para la

implementacién del Sistema de Gestion de Calidad de la Facultad de

Ciencias Econdmicas

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

La Facultad de Ciencias Econémicas alcanza la competencia del personal
por medio del proceso de Desarrollo Humano, proporcionado la

formacion y la toma de conciencia con el
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Procedimiento de Formacidon al Personal que genera el registro de sus
resultados en la Ficha de Identificacién del Personal y listado de
asistencia a capacitaciones.

6.3 INFRAESTRUCTURA

La Facultad de Ciencias Econémicas cuentan con la infraestructura
fisica apropiada para poder desarrollar sus funciones de la mejor
manera posible.

Cada puesto de trabajo es dotado de la infraestructura necesaria
(equipo de oficina, papeleria, entre otros) para desarrollar plenamente
todas las actividades provee y mantiene la infraestructura que permite
lograr la conformidad del servicio.

Cuenta con un instructivo para la realizacién de planes de
mantenimiento Tfisico para las unidades de la Facultad de Ciencias
Econémicas cada jefe de unidad es responsable de la utilizacion de
dicho instructivo para el mantenimiento fisico de las instalaciones de
la unidad respectiva.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La Facultad de Ciencias Econdémicas proporciona al personal y a sus
clientes un ambiente de trabajo propicio el cual permite que los
servicios se lleven a cabo cumpliendo con los requisitos necesarios
para ello.

Debido a la diversidad de servicios y procesos realizados estas son
algunas de las condiciones de trabajo establecidas:

e Poco ruido

e Adecuada iluminacion

e Ventilacién natural suficiente o aire acondicionado

e Espacio suficiente

e Facil acceso

e Equipo y muebles adecuados
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La F.F. C.C. E.E cuenta con una de las instalaciones universitarias
mas completas del pais, dotada de zonas verdes, parqueos, escenarios
deportivos y un completo sistema bibliotecario que Tfavorece Ilos
factores psicosociales del ambiente de trabajo que se puede combinar
con la recreacidn la cultura y el deporte.

7. PRESENTACION DEL SERVICIO
Establecer los parametros fundamentales y necesarios que se tienen en

cuenta a los efectos de la planificacién y la prestacion de los
servicios al cliente.

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO
La Facultad de Ciencias Econdmicas ha definido los objetivos de

calidad y asignado a los jefes de unidad la responsabilidad de
planificacién de las acciones necesarias para la consecucién de
dichos objetivos, como instrumento para planificar la realizacion del
servicio.

El contenido de este manual, los procedimientos documentados
requeridos por la Norma 1S09001:2000 y los procedimientos necesarios
para la prestacién del servicio da cumplimiento a los requisitos que
establece este numeral.

Las actividades de verificaciéon y seguimiento para garantizar los
resultados de los procesos, asi como los registros que proporcionan
evidencia de la prestacidon del servicio se encuentran descritos en

cada uno de los procedimientos de las unidades.
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Junta Directiva determina o ajusta, como resultado de las revisiones
por la Direcci6on descrita en el apartado 5.6 de este manual, los
siguientes aspectos:

a) Los objetivos de calidad y los requisitos para la prestacioéon del
servicio.

b) La necesidad de establecer o ajustar 1los procesos y los
documentos, asi como de proporcionar recursos especificos para la
prestacion del servicio.

c) Las actividades requeridas de verificacioén, validacioén,
seguimiento, inspeccidn y ensayo especificas para el servicio, asi

como los criterios de aceptacion del mismo.

d) Registros que proporcionan evidencia la realizacién y prestacion
del servicio, que logran el cumplimiento de los requisitos.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

La Facultad de Ciencias Econdmicas, identifica permanentemente los

requisitos relacionados con el servicio, gracias a la comunicacién

constante que establece con los clientes determina los requisitos del
cliente que comprenden:

a) Requisitos del cliente de acuerdo a lo establecido con el
Procedimiento de identificacién de requisitos del cliente vy
medicion de su satisfaccion.

b) Requisitos legales y reglamentarios, establecidos en la Ley
organica de la Universidad de ElI Salvador y 1los reglamentos
internos que rigen el funcionamiento de esta Facultad.

c) Otros requisitos que se determinen necesarios, como los
determinados por el Ministerio de Educacién identificados mediante
el listado de identificacion de requisitos del servicio.

7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO.

Junta Directiva evalla en sus reuniones aquellos casos en los que los

requisitos del servicio se vean afectados por nuevas leyes,

modificacion de las existentes, reglamentacidn proveniente del

Consejo Superior Universitario o aquellos definidos por los mismos

clientes.

Es responsabilidad del Decano establecer los responsables y plazos

para estudiar en detalle los requisitos del servicio y la manera como

se adaptan a los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.



Los temas, decisiones y responsabilidades acordadas en las reuniones
de Junta Directiva se registran en actas y acuerdos elaborados por el

Secretario de la Facultad.
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Cuando se cambian los requisitos de los servicios ofrecidos por la
FF.CC.EE se garantiza la modificacién y divulgacién de la
documentacién pertinente.

Adicional a esto se garantiza la divulgacion de los cambios en la
prestacién del servicio a todas las personas que se puedan ver
afectadas, por medio de resoluciones, comunicados, acuerdos Yy
circulares redactadas por la Secretaria de la Facultad o por las

diferentes unidades.

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE.

La Facultad de Ciencias Economicas recibe las solicitudes,
sugerencias, reclamos e 1inquietudes de 1los clientes a través de
diferentes medios de comunicacidén como son: el contacto directo con
los mismos, por medio de reuniones (clientes internos), cartas,
Ilamadas telefénicas, correo electrénico, formatos de sugerencias.

7.3 DISENO Y DESARROLLO.

La Facultad de Ciencias Economicas no realiza disefio de nuevos
servicios administrativos, dadas las caracteristicas de los mismos,
Unicamente ajusta los procesos Yy servicios existentes a las

condiciones cambiantes de las normativas vigentes.
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Sin embargo con respecto al servicio de formaciéon profesional se

gestiona como disefio y desarrollo la Planeacién curricular.

7.3.1 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO.
El disefio y desarrollo del servicio brindado es planificado vy
controlado determinandose en dicho proceso sus etapas, la revision,

la verificacion y validacion apropiadas de cada una de ellas.

7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO.

La Facultad de Ciencias Economicas determina los elementos de entrada
necesarios relacionados con los requisitos del servicio brindado, los
cuales se encuentran debidamente mantenidos que son:

¢ Requisitos del Mercado laboral

* Requisitos Adicionales tendencias tecnoldgicas

e Requisitos Legales y Reglamentarios

e Ley General de Educacidn Superior

e Ley Organica de la Universidad de ElI Salvador

« Reglamento General de la Facultad de Ciencias Econdmicas

7.3.3 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO.

Los resultados del disefio y desarrollo son proporcionados de tal manera
que permiten realizar la verificacién respecto a sus elementos de
entrada, para lo cual se cuenta con un registro de revision de fase de
disefio y desarrollo.

7.3.4 REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se realizan revisiones sistematicas del disefio y desarrollo, procurando

que se adapten a lo planificado, evaluando la capacidad de los
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resultados del disefio para el cumplimiento de los requisitos e
identificando los problemas y planteando las acciones necesarias para su
solucién para lo cual se cuenta con procedimiento de Planificacion
Curricular y un registro de revision de fase de disefio y desarrollo.

7.3.5 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La verificacion se realiza de acuerdo a lo planificado, para asegurarse
que los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de
los elementos de entrada se utiliza un procedimiento con la cual se da

verificacion del disefio y desarrollo en uno de sus pasos, dicho

procedimiento de disefio y desarrollo del plan curricular y se apoya con
el uso de un Registro de Verificacion del Disefio y Desarrollo.

7.3.6 VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La Facultad de Ciencias Economicas realiza la validacion del disefio y
desarrollo conforme a lo planificado para asegurarse que los resultados
obtenidos son capaces de satisfacer los requisitos para su aplicacioén
especifica o0 uso previsto, esta validaciéon es realizada con el
procedimiento de implementacion y evaluacién del plan de estudios vy el

uso de un Registro de Validacion del Disefio y Desarrollo.

7.3.7 CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO
Los cambios realizados en el disefio y desarrollo son revisados,
verificados, validados y aprobados antes de su implantacién, para lo cual

se mantiene el registro de control de cambios del disefio y desarrollo.

Seccion 7
Universidad de El Salvador Fecha de emision
Facultad de Ciencias Economicas.
Manual de calidad Fecha de aprobacioén

7.4  COMPRAS
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS



La Facultad de Ciencias Economicas se asegura de que los productos que se
adquieren cumplen con los requisitos de compras, segun lo establecen los
procedimientos de compras al crédito, compras mayores al crédito y
compras a través del fondo circulante . La evaluacidn y seleccidén de los
proveedores se realiza en funcién de su capacidad para suministrar
productos que se ajusten a los requerimientos del servicio y a los

establecidos en la normativa que regulan las compras en la Facultad.

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

La informacidén de las compras cumple con los requisitos del servicio para
el que estan destinados asegurandose por medio del registro de solicitud
de compras que llena cada jefe de unidad segin el procedimiento de compra

del que se trate.

7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS
La Facultad de Ciencias Economicas controla que los productos adquiridos

cumplen los requisitos establecidos para su compra por medio de la
asignacion de un responsable de la verificacién de los productos

comprados como lo establecen los diferentes procedimientos de compras.

7.5 PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
La prestacion del servicio se realiza bajo condiciones controladas. Esto

se logra con la disponibilidad de los manuales para la prestaciéon de los

servicios, los diagramas de procesos, el cumplimiento de los
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procedimientos y de la documentacidén que contienen la informacién donde

se describen las caracteristicas del servicio.



7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO

El servicio valida aquellos procesos de prestacién de servicio en los que
las fallas pueden detectarse con la posterioridad a que el servicio sea
prestado, para los cual estan definido el Procedimiento de evaluacién de
la eficacia del proceso administrativo académicos.

a) Y un Registro de validacioéon de los procesos: notas, estadisticas.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
La Facultad de Ciencias Economicas posee los medios necesarios para

identificar todos los pasos que se cumplen en los procesos de prestacioén
del servicio, ya que los estudiantes poseen un carné asignado con los
cuales se puede identificar su expediente académico u otros aspectos que
determinen el estado académico del estudiante en la carrera profesional.
El control de estas informaciones realizado por la Administracion

académica de la Facultad.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE
Los bienes de propiedad del estudiante que en su mayoria son documentos

fisicos o0 en medio magnéticos son debidamente cuidados mientras estan

bajo control del servicio reflejado en el procedimiento de evaluacion

de documentos vy el procedimiento de control de los bienes del estudiante
y asi como también por medio del manejo de un Registro en el cual se

permite su custodia y cuido de éstos.

7.5.5 PRESTACION DEL SERVICIO

El servicio prestado es preservado en cuanto a su conformidad con el

apoyo del sistema de gestion de Calidad.
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8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA
OBJETO

Establecer los procesos de medicion, andlisis y mejora que permitan
demostrar la conformidad de los servicios brindados.

8.1  GENERALIDADES

Para el analisis y mejora del Sistema de Gestidén de la Calidad se cuenta

con:

Revisiones periddicas por la direcciéon por medio del procedimiento de

revision del sistema de gestidén de la calidad de la FF.CC.EE.

e Auditorias internas de calidad por medio de un procedimiento de
auditorias internas

« _Analisis de quejas y reclamos de los clientes contando para ello con
un procedimiento de control de quejas reclamos y sugerencias.

* Encuestas de satisfaccién de los clientes a través de un instructivo

para evaluacion de los servicios e identificacion de los requisitos de

los clientes.
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e Control del servicio no conforme por medio de un procedimiento del
mismo nombre .

« Aplicacion de acciones correctivas y preventivas por medio de un
procedimiento llamado de la misma manera, el cual es un procedimiento
genérico que aplica a todos los servicios que incluyen el Sistema de
Gestidon de Calidad.

e EI analisis de los datos obtenidos de los indicadores de procesos por

medio del procedimiento de la medicién de la eficacia y mediante el



Instructivo sobre métodos y técnicas estadisticas propuestas para el
analisis, control de datos y mejoramiento de la calidad.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

El servicio sigue la percepcion del cliente y el cumplimiento de sus
requisitos para ello utiliza un procedimiento de identificacién de los
requisitos del cliente y medicidon de su satisfaccion.

8.2.2 AUDITORTA INTERNA

La Facultad de Ciencias Economicas planifica y conduce auditorias
internas de calidad de acuerdo con el Procedimiento de Auditoria
Interna, con la finalidad de:

1. Verificar si las actividades de gestion de la calidad se realizan
segun lo planificado.

2. Determinar la efectividad de la implementacidon y conformidad del
sistema de calidad con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2000 y con
los requisitos establecidos para la prestacién de servicios
solicitados.

3. Proveer informacién para la revision por la Direcciéon contando para
esto con un registro de informe de auditorias.
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4. Se realiza como minimo una auditoria iInterna por afio, estableciendo
para ello los criterios, alcance y metodologia a utilizar, incluyendo
en dicha evaluacion cada una de las areas involucradas en la
prestacion de los servicios, asi como los resultados de auditorias
previas.

El equipo de auditores internos se encuentran constituido por auditores

calificados que cumplen con los siguientes requisitos:

- Estar entrenados en los requisitos de la Norma [1SO 9001 versién 2000

- Estar capacitado como auditores de calidad.

Todas las funciones de un auditor de calidad estan definidas en el manual

de descripcion de puestos.



8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS
La Facultad de Ciencias Economicas cuenta con un procedimiento de

Evaluaciéon de la eficacia de sus servicios para el area Administrativa
Académica en donde se aplican métodos apropiados para el seguimiento y
medicién de los procesos, mediante la evaluacién global del desempefio de
cada uno de los procesos, de manera que permiten demostrar la capacidad
de los mismos para alcanzar los resultados planificados.

8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

La Facultad de Ciencias Economicas cuenta con procedimientos para medir
y dar seguimiento de las caracteristicas de los servicios brindados usa
el procedimiento para la medicidon de la eficacia , asi como el soporte de

Registros para la revision de la eficacia de los servicios.
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8.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

La Facultad de Ciencias Economicas asegura la identificaciéon y el control
de servicios no conformes por medio del procedimiento de control de
servicio no conforme . Asi mismo se mantienen registros de control de
servicio no conforme y la guia para el control de servicio no conforme .

8.4  ANALISIS DE DATOS

Los jefes de las unidades relacionadas con el Sistema de Gestidén de
Calidad realizan un analisis de los datos e informacidn obtenida respecto
a la conformidad de los servicios de los requerimientos establecidos,
contando para ello con un iInstructivo sobre métodos Yy técnicas
estadisticas para el analisis, control de datos y mejoramiento de la

calidad .



ElI analisis de la informacidon y datos resultantes es realizada cada mes,
tomando como base su generacidn constante en cada Unidad, de manera
que se pueda verificar el avance vy cumplimiento de los objetivos de
calidad y los indicadores de las fichas de procesos .

8.5.3 MEJORA

La Facultad de Ciencias Economicas cumple con este capitulo de la Norma
ISO 9001: 2000 al incluir en su politica de calidad su compromiso con el
mejoramiento continuo. Este compromiso se hace efectivo por medio de las
revisiones perioddicas que se realizan al Sistema de Gestidon de la Calidad
de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Revisiéon por la
Direccioén en el cual se evalia el cumplimiento de 1la politica y
objetivos de calidad, las acciones correctivas y preventivas tomadas, los
resultados de las auditorias realizadas y las propuestas de mejoramiento

presentadas por los jefes de unidad.

8.5.3 ACCION CORRECTIVA

Para el desarrollo de las acciones correctivas requeridas, se cuenta con
un Procedimiento de Acciones preventivas y correctivas , en el cual se
muestran los pasos a seguir en la revision y determinacién de no
conformidades y la implementacidén, registro y revisiéon de las acciones

tomadas, con el fin de eliminar la causa de la no conformidad.

8.5.3 ACCION PREVENTIVA

El sistema de Gestidn de la Calidad desarrolla acciones preventivas para
eliminar las causas de no conformidades potenciales y prevenir su
ocurrencia, mediante el Procedimiento de Acciones preventivas Yy

correctivas.



