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Resumen Ejecutivo

La presente tesis de titulacion tiene por objetivo desarrollar y disefiar un sistema de gestion de
calidad bajo el estandar ISO 9001:2008 para el departamento de ingenieria de la Universidad
Arturo Prat, que se alineen con los objetivos y politicas de calidad de la institucion.

El disefio del sistema de gestion de calidad para el departamento de ingenieria de la
universidad, surge de la necesidad de corregir los inconvenientes que se producen con los
clientes y optimizar los procesos llevados a cabo, con el fin de establecer un sistema de
medicion de desempetio bajo control estadistico.

La implementacion del Sistema de Calidad servird para realizar una evaluacion de capacidad a
nivel organizacional para cumplir con los requisitos del cliente, reglamentarios e internos,
ademas de prevenir las no conformidades.

Con la finalidad de establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de
la Calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, se disefio un plan de SGC que contemple los aspectos que se detallan a
continuacion:

e Determinacion de los Requisitos del Cliente

e Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion

e Establecer Politica y Objetivos de Calidad

e Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos, mediante
indicadores de Gestion.

El presente trabajo se encuentra dividido en cuatro capitulos, dentro de los cuales el primer
capitulo denominado Marco de Referencia detalla los aspectos generales de lo que es el
Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat, el planteamiento del problema, la
justificacion y el objetivo de implementar un sistema de gestion de calidad, asi como los
alcances y limitaciones del presente trabajo.

En el capitulo dos denominado marco tedrico, se definen las teorias de calidad y el enfoque
de procesos en los cuales se fundamenta esta investigacion, enfocandose al analisis y
requisitos de la norma ISO 9001:2008.

El tercer capitulo hace referencia al marco metodologico, donde se establece la metodologia
que se utilizard para el desarrollo de los objetivos planteados en esta investigacion; asi
mismo, se determinan los instrumentos necesarios para llevarla a cabo. Se plantea ademas la
hipotesis de trabajo y los métodos para recopilar la informacion.



En el cuarto capitulo se describen las actividades realizadas para implementar el sistema de
gestion de la calidad en el Departamento, desde la formacion del comité de calidad hasta la
elaboracion de procedimientos, pasando por la definicion del alcance del sistema, mision,
vision y objetivos de la calidad y disefio de un plan de calidad.

Por ultimo se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio donde se
indican los resultados obtenidos asi como las posibles mejoras y recomendaciones a aplicar.
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Abreviaturas y Simbologia.

ISO: International Organization for Standardization
(Organizacion Internacional para la Estandarizacion)

PHVA: Planear- Hacer- Verificar- Actuar (Ciclo Deming)

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.



Capitulo I
1.1 Introduccion

Acorde a los actuales modelos de educacion, es imperante que las Instituciones de Educacion
Superior adopten politicas de calidad, que aseguren el cumplimiento de estandares de servicio.

Antes esto las politicas sobre mejoramiento de la gestion educacional, adoptada por las
instituciones de educacion superior, han hecho que las altas direcciones de los diferentes
departamentos que las componen, asuman un compromiso de acreditacion institucional.

Los nuevos modelos de gestion de calidad, basan sus esfuerzos en planeaciones a largo plazo,
mejoramiento continuo, estructuras organizacionales horizontales y flexibles que permiten la
prevencion de errores y la satisfaccion del cliente.

Esto es lo que esta norma internacional desarrolla, la conveniencia y necesidad de contar con
un sistema mediante el cual podamos desarrollar los métodos que nos conduzcan a la mejora
de la calidad.

El sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008, es una herramienta que le
permite a la organizacion identificar las necesidades de sus clientes y asegurarse de que estas
sean satisfechas y al mismo tiempo mejorar continuamente el desempefio de sus procesos.

En el caso del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat, a diferencia de otras
organizaciones que prestan servicios de produccion, las exigencias institucionales son mas
altas, por lo que para este servicio resulta imperativo el establecimiento de un sistema de la
calidad, que mejore las capacidades de disefiar y suministrar directa o indirectamente,
productos conforme a requisitos, para lograr la satisfaccion los usuarios.

En esta linea la Direccion del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat,

valida la elaboracion de procedimientos de gestion que contemple los componentes de calidad
y control interno, establecidos por la norma ISO 9001:2008.
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1.2 Planteamiento del problema

Las politicas sobre mejoramiento de la gestion educacional y el proceso de acreditacion, han
instalado el mejoramiento de la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje como prioritario
en las Instituciones de Educacion Superior. Ante estos requerimientos, las carreras del
Departamento de Ingenieria, se ven enfrentadas a responder, realizando cambios significativos
en su estructura y funcionamiento.

Un importante proceso de aprendizaje institucional se ha alcanzado en los procesos de
acreditacion institucional y particularmente util para las carreras, se han detectados debilidades
que demandan medidas de mejora, tanto a corto como a mediano plazo que apunten a elevar
los indices de calidad.

Al respecto, cabe sefialar que en la actualidad, las carreras del Departamento de Ingenieria
han iniciado su proceso de autoevaluacion con el fin de presentarse al proceso de acreditacion.
En esta linea la Direccion del Departamento ha notado ciertas falencias en sus procesos
académicos y administrativos.

Por consiguiente el problema que aborda la presente Proyecto Tesis, se centra principalmente
en la “Existencia de procedimientos administrativos y académicos desajustados y poco
alineados a un Sistema de Gestion de Calidad en el Departamento de Ingenieria, requerido
por la Direccion 'y concordante con la Politicas de Calidad de la Universidad Arturo Prat”.

Como efectos de dicho problema se encuentran; la falta de uniformidad de criterios en las
distintas sedes (tanto académicos como administrativos); carencia de elementos de control de
gestion; ausencia de elementos de control interno, para evaluar calidad y hacer medicion
objetiva de la gestion y la trazabilidad; desconocimiento y discrepancias en la aplicacion de
procedimientos e ineficiencia en el uso de recursos financieros.

Respecto de los antecedentes causales del problema, se ha identificado como causas
principales; la ausencia de procedimientos propios de una organizacion basados en estandares
de calidad; rapido crecimiento de actividades de docencia y administrativas en las distintas
sedes a lo largo del pais; deficiente acreditacion institucional, y ausencia de acreditacion de
carreras en el departamento
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1.3 Objetivos.

Objetivo general.

Disefar un Sistema de Gestion de Calidad en los ambitos de procedimientos académicos y
administrativos, para el Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat,
cumpliendo con la normativa ISO 9001/2008.

Objetivos especificos.

e Dotar al Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat de un sistema de
gestion de calidad segtin la norma ISO 9001/2008

e Proporcionar al Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat de un
manual de calidad para procedimientos académicos y administrativos.

e Establecer los procedimientos criticos, secuencia e interaccion de estos y los
responsables para la cadena de valor.

e Disefiar procedimientos asociados a: Control de documentos, control de registros,
auditorias internas, acciones preventivas, correctivas y no conformidades, y revision
por la direccion.

e Generar indicadores de desempeno con estdndares definidos para seguimiento y
evaluacion de los ambitos definidos, bajo control estadisticos.

12



Capitulo I1

2.- Antecedentes de la organizacion

2.1. Inicios de la Institucion

Primera etapa (1967-1989):

La Universidad Arturo Prat, creada en 1984, es continuadora del Instituto Profesional de
Iquique (fundado en 1981), derivado a la vez de una sede mas pequefia y joven de la
Universidad de Chile. Cuenta, por tanto, con una historia institucional de mas de cuarenta
afios, orientando su quehacer a la formacion de profesionales, postgraduados y técnicos, como
también a la investigacion y extension.

Segunda etapa (1990-2005):

Durante este periodo la Universidad realizd una serie de proyectos de crecimiento y
renovacion de infraestructura, recurriendo a fuentes concursables de financiamiento y a los
excedentes generados por la actividad académica. A partir del afio 1998, se materializd un
importante plan de inversiones en los campus de la casa central que permitid resolver en gran
medida los problemas de servicios bdasicos, salas de clases, laboratorios, biblioteca y
dependencias administrativas. Posteriormente, se abordé un programa de inversiones en las
sedes el cual permitié6 mejorar las instalaciones en Arica, Victoria, Calama, Antofagasta y
Santiago, asi como apoyar la creacion de centros e institutos de investigacion.

Tercera etapa (2006-2010):

En los ultimos afos la institucion consecuente con sus principios y valores, y en respuesta a un
escenario repleto de nuevos desafios, la Universidad ha adoptado un compromiso tanto en
materia de gestion académica, a través de la evaluacion permanente y mejoramiento continuo
de su docencia, como en el ambito de investigacion y vinculacion con el medio, a través del
uso practico del conocimiento por medio de la innovacion y la transferencia tecnologica.

A la fecha, la Universidad Arturo Prat esta constituida por su Casa Central ubicada en
Iquique, ademas cuenta con sedes en Arica, Calama, Antofagasta, Santiago, Victoria.

La Institucion imparte 34 carreras de grado profesional, ademas de 22 carreras técnicas,
distribuidas en sus distintos campus y su Centro de Formacion Técnica.
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2.2 Mision — Vision
Mision

“La Universidad Arturo Prat, estatal, fundada en la Region de Tarapacd, tiene por mision, la
formacion académica de excelencia con énfasis en la educacion continua, fomentando la
generacion, transferencia y difusion de las ciencias, las humanidades, las tecnologias y las
artes, al servicio del desarrollo social, cultural y econémico de las personas, las comunidades
regionales y del pais, favoreciendo con ello procesos de desarrollo sustentable. En su quehacer
promueve la movilidad social, el vinculo con los pueblos originarios, la integracion
transfronteriza y la diversidad cultural”.

Vision

La Universidad Arturo Prat aspira a: “Ser reconocida por la formacién de profesionales y
postgraduados de excelencia, capaces de contribuir activamente en los procesos de desarrollo
regional, nacional y global, promoviendo en ellos los valores democraticos, los derechos
humanos y la responsabilidad social y ambiental.

Ser referente en la formacion continua y en la generacion y aplicacion de conocimiento
cientifico, en diversas areas vinculadas con el desarrollo de la Region de Tarapaca y del pais,
con énfasis en aquellas relacionadas con el entorno geografico y sociocultural del desierto, el
mar y la realidad transfronteriza”.

Politicas Institucionales

* La Universidad Arturo Prat sustenta su desarrollo en areas disciplinares prioritarias,
orientando su gestion a optimizar sus recursos y capacidades organizacionales.

* La Universidad Arturo Prat en sus actividades académicas promueve estindares de
calidad académica y viabilidad econdmica en la gestion institucional.

» La Universidad Arturo Prat mantiene un modelo centralizado de decisiones que establece
directrices y define estdndares de uso y desarrollo de los recursos institucionales en las
funciones y unidades de apoyo a la gestion académica.

* La Universidad Arturo Prat, para el desarrollo de sus areas disciplinares, basa la toma de
decisiones referida a la generacion y gestion académica, en las unidades respectivas con
sus cuerpos colegiados. La institucion apoya este proceso a través de las Direcciones
Superiores.

* La Universidad Arturo Prat estimula la formulacion y desarrollo de proyectos multi, inter

y trans disciplinares, complementando e integrando el trabajo de las distintas unidades
académicas para el desarrollo institucional y regional.
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 La Universidad Arturo Prat impulsa acciones de evaluacion, control y seguimiento en la

gestion institucional

Organizacion.

En la Casa Central existen trece Unidades Académicas, diez Departamentos y tres Escuelas
que cumplen funciones de docencia, investigacion y vinculacion, a las cuales estan adscritos

las carreras y programas de postgrado.

Ademas existen otras Unidades Académicas cuyas funciones corresponden a actividades de

docencia de postgrado, de investigacion y/o de extension académica.

En la figura 2.1 se presenta el organigrama de la Universidad Arturo Prat.
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Figura 2.1 Organigrama Universidad Arturo Prat.
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2.3 Acreditacion institucional.

El afio 2005 la Universidad inicia su participacion en el proceso de acreditacion voluntario, de
acuerdo a la ley que rige la Comision Nacional de Acreditacion de Pregrado (CNAP). Este
proceso fue declarado nulo en base a la apelacion presentada, con fecha 11 de enero 2006,
otorgando a la Universidad plazo para la presentacion de un Informe de Autoevaluacion
Institucional

Como consecuencia de lo anterior, el afio 2007, se lleva a cabo un segundo proceso de
acreditacion institucional el cual culmina con la acreditacion de la Universidad, por un periodo
de 2 afios, segun consta en el Acuerdo de Acreditacion Institucional N°14 de 12 de diciembre
de 2007.

El afio 2008, se inicia el proceso de autoevaluacion para la acreditacion de la institucion bajo
los lineamientos de la ley 20.129 que establece el Sistema Nacional de Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Superior. Este proceso finaliza el 17 de diciembre de 2009 con el
acuerdo de Acreditacion Institucional N°76, otorgando a la Universidad un afio de
acreditacion. Ante este escenario la Direccion General de Calidad, responsable de gestionar el
proceso de evaluacion interna de la Universidad, desarrolla en enero del 2010, en conjunto con
el Rector y representantes de la comunidad universitaria, un plan de trabajo para el proceso de
autoevaluacion institucional.

Este plan de trabajo dio como resultado el informe de Autoevaluacion Institucional del
proceso de Acreditacion 2010, a partir del cual el 17 de enero 2011, la CNA-Chile da a
conocer el acuerdo N°131, el cual indica que mantiene a la universidad acreditada hasta
diciembre de 2012.

El Departamento de Ingenieria.

Desde sus inicios, la Universidad se plante6 una estructura organizacional del tipo
departamental. Donde las funciones que generalmente corresponden a las facultades, las
realizan los respectivos Departamentos. El Departamento de Ingenieria, nace de la division del
Departamento de Quimica y Metalurgia en los Departamentos de Ciencias Bésicas y de
Ingenieria.

La Universidad Arturo Prat, a través de su Departamento de Ingenieria imparte las carreras de
Ingenieria Civil Industrial, Ingenieria Civil Metalurgica, Ingenieria Civil en Computacion e
informatica e Ingenieria Civil Ambiental.

El crecimiento y desarrollo historico de las carreras del Departamento de Ingenieria, se ha
visto reflejado en el incremento del numero de académicos, personal administrativo asi como
la infraestructura. Lo cual ha llevado a un ordenamiento organizacional basado en cuatro
grandes areas de trabajo: metalurgia, industrias, computacion e informatica y ambiental, cada
una con su propio desarrollo concordantes con el plan estratégico del Departamento de
Ingenieria.
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En la linea de investigacion, el Departamento de Ingenieria ha definido cuatro lineas
prioritarias: procesos acuosos extractivos y procesamiento de minerales (Metalurgia), gestion
de procesos y sistemas (industrias) y tecnologia de tratamientos de residuos (Ambiente).

Vision del Departamento de Ingenieria

El Departamento de Ingenieria ha definido su vision, la cual es “Ser un Departamento lider en
educacion continua y un referente tecnoldogico comprometido con el Desarrollo Regional a
través de la integracion de sus especialidades, tanto en docencia, investigacion y vinculacion
con la comunidad.

Que sus ingenieros sean reconocidos en el pais por su excelencia, con capacidades de
emprendimiento, creatividad, innovacidon y trabajo interdisciplinario, con conocimiento en
procesos, tecnologia y gestion, en ambientes dindmicos y sustentables”.

Mision del Departamento de Ingenieria.

La misioén del departamento de Ingenieria es “Formar ingenieros con base en ciencias y
tecnologia, a través de un proceso de mejoramiento continuo, que les permita servir a la region
y al pais. El departamento de ingenieria se compromete con la generacion, transferencia y
difusion del conocimiento tecnologico, y a trabajar en alianza con su comunidad para llevar
este conocimiento a resolver los retos de la macro zona norte. Asi mismo, provee educacion
continua, combinando sus diferentes especialidades en un ambiente académico diverso,
centrado en el desarrollo de los estudiantes, que les permita ser efectivos, emprendedores y
creativos al momento de resolver problemas propios de su especialidad”.

Objetivos Estratégicos del Departamento.

e Formar ingenieros con base en ciencias y tecnologia, a través de un proceso de
mejoramiento continuo, que les permita servir a la region y al pais.

e Ser un departamento lider en educacion continua y un referente tecnoldgico
comprometido con el desarrollo regional a través de la integracion de sus
especialidades, tanto en docencia, investigacion y vinculacion con la comunidad.

e Comprometerse con la generacion, transferencia y difusion del conocimiento cientifico
y tecnologico, y a trabajar en alianza con su comunidad para aplicar este conocimiento
en resolver los retos de la zona.

e Proveer educacion continua, combinando sus diferentes especialidades en un ambiente
académico diverso, centrado en el desarrollo de los estudiantes, que les permita ser
efectivos, emprendedores y creativos al momento de resolver problemas propios de su
especialidad.
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Capitulo 111

3.- Marco Teorico.

3.1 La definicion de Calidad y su origen.

La definicién de calidad, tiene su origen en la palabra latina "qualitas" y fue acufiada por
Cicerdn para transmitir este concepto de la lengua griega (poiotetes) que describe “qué clase
de objeto es”. La palabra fue difundida en el mundo antiguo y su aplicacion fue variando,
pero principalmente se utilizo como sindénimo de "propiedad".

El concepto continud evolucionando en el ambito de la filosofia, donde Aristételes, Kant y
Hegel aportaron con una visiéon desde el punto de vista de categorias del ser. Luego,
Kursanov, Kusinen y otros, que concordaron en declarar su significado era: "el conjunto de
rasgos esenciales que hacen que un objeto o fenomeno sea lo que es y no otro".

En tanto Federico Engels sefialo que: "con el desarrollo de las ciencias, las definiciones de las
categorias se podrian completar con ideas mas actuales" [Engels, 61], por lo que en el campo
técnico concreto de la calidad de la produccion y los servicios esto no ha constituido una
excepcion, ya que se ha apoyado en la categoria filosofica cualidad.

Luego en la segunda revolucion industrial, se dio inicio a la aplicacion de calidad como
sistema para comprobar la fabricacion de piezas o servicios, es decir, aplicada al control de los
procesos, antes y durante la fabricacion, y a raiz de esto fueron apareciendo nuevas y varias
funciones de Control De Calidad.

Se ha establecido que el Control De Calidad se inicio en 1916, con aplicaciones de las
empresas Western Electric y la Bell Telephone dedicadas a la fabricacion de teléfonos para
uso masivo. En 1946 se cred la American society for Quality, es una central de divulgacion de
la informacion en los temas de control de la Calidad.

En 1950, en Japdn, con la ayuda de W. Edwards Deming adoptd una metodologia dirigida
hacia el usuario, fabricando productos de calidad (haciendo bien las cosas a la primera). Es asi
que Deming sefiala que el “control de Calidad no significa alcanzar la perfeccion, significa
conseguir una eficiente produccion con la calidad que espera obtener en el mercado".

Otros autores han aportado las definiciones de calidad: Josehp M. Juran define la calidad
como: "Adecuacion al uso", Philip Crosby lo define como: "Conformidad con los requisitos"
(1961), Armand V. Feigenbaum define la calidad como: "La composicién total de las
caracteristicas de los productos y servicios de marketing, ingenieria, fabricacion y
mantenimiento, a través de los cuales los productos y los servicios es unos cumpliran las
expectativas de los clientes".

El japonés Keiichi Yamaguchi sefialo que “la buena calidad no solamente es la calidad de los
productos, que es la calidad interpretada de manera estrecha (cualidades), sino significa
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también, el volumen de produccion que, cuando se quiere, se obtiene la cantidad necesaria y al
costo mas bajo posible para que tenga un buen precio, o por lo menos un precio razonable, y
ademds, un servicio de posventa, rapido y bueno para la tranquilidad del comprador,
incluyendo todo lo mencionado anteriormente de que su caracter total sea el mas propicio"
[Yamaguchi, 89]. De esta definicion se desprende el enfoque hacia el producto, el valor y
énfasis al usuario; incorporando ademas los elementos que se deben considerar en la calidad
tal como: el volumen de produccion y la oportunidad.

En 1937 fue Juran quien conceptualizé el llamado Principio de Pareto, 1llamado 80/20 que
estipula que un 80 % de las ventas de una empresa son originadas por un 20 % de los clientes,
que un 80 % de los problemas son causados por un 20 % de nuestros clientes, quienes son los
malos clientes, etc. Calidad segin Juran tiene multiples significados. Dos de esos significados
son criticos, no solo para planificar la calidad sino también para planificar la estrategia
empresarial. Calidad se refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: Retraso en
las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de
ventas, etc. Ello se traduce en que Calidad es " adecuacion al uso".

Luego Juran en 1945 propuso que la palabra calidad tiene multiples significados. Dos son
los més importantes: “Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen
las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio al producto” y “La
calidad consiste en no tener deficiencias".

Teniendo en cuenta todas las definiciones anteriores, se puede sefialar que el concepto calidad
ha tenido variadas identificaciones, desde distintas areas y de diversos énfasis, todas ellas han
aportado a la construccién de una definicion relativamente consensuada y aplicada a un
Sistema de Control para la Produccion.

En resumen, la definicion del concepto de calidad asociado a la provision de un bien o servicio
ha evolucionado a través de 6 etapas o ciclos histdricos:

1°- La de la Inspeccion, que se caracterizd por la deteccion y solucion de los problemas
generados por la falta de uniformidad del producto.

2°- La del control estadistico del proceso (década de los 30's) enfocada al control de los
procesos y la aparicion de métodos estadisticos para el mismo fin y la reduccion de los niveles
de inspeccion.

3°- Aseguramiento de la calidad (década de los 50's), etapa en la cual surge la necesidad de
involucrar a todos los departamentos de la organizacion en el disefio, plantacion y ejecucion
de politicas de calidad.

4°-La era de la administracion estratégica de la calidad total (década de los 90s) donde se hace

hincapi¢ en el mercado y en las necesidades del consumidor, reconociendo el efecto
estratégico de la calidad, como una oportunidad de competitividad.
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5°- reingenieria de procesos (década de los 90s) donde el avance tecnologico y de sistemas
administrativos propone un mejoramiento radical, empezar de nuevo, cambiar toda la
organizacion.

6°- Re arquitectura de la empresa y rompimiento de las estructuras del mercado (a finales del
siglo XX y XXI), donde se propone que el conocimiento es la base de negocios actuales.

A esta ultima etapa se adiciona el aporte de la ISO, a través del Comité Técnico ntimero 176,
donde se incorpora en la definicion con el objetivo de elaborar un conjunto de normas
internacionales y lineamientos sobre Gestion de la Calidad.

3.2 Origen de la ISO y su aporte a la construccion de una definicion de
calidad.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, ISO por sus siglas en inglés
(International Organization for Standardization), nace en el afio 1946 en Ginebra (Suiza), es
una organizacion mundial que agrupa a representantes de cada uno de los organismos
nacionales de estandarizacion, y que tiene como objeto desarrollar estandares internacionales
que faciliten el desarrollo de productos o servicios que satisfagan los requerimientos del
cliente. Adicional a lo anterior, las normas ISO fueron redactadas también con el objetivo de
que los controles eficientes no dan nacimiento a la calidad de un producto, sino mas bien de un
proceso productivo y de soportes que funcionen de manera eficiente.

Estas normas requieren de sistemas documentados que permitan controlar los procesos que se
utilizan para desarrollar y fabricar los productos. Estos tipos de sistemas se fundamentan en la
idea de que hay ciertos elementos que todo sistema de calidad debe tener bajo control, con el
fin de garantizar que los productos y/o servicios se fabriquen en forma consistente y a tiempo.

El Comité Técnico ISO 176 (ISO/TC176) fue formado en 1979 para armonizar el incremento

de la actividad internacional en materia de administracion y aseguramiento de estandares de
calidad.

El Subcomité 1 fue establecido para determinar terminologia comun. Este desarrollo la ISO
8402: Vocabulario de la Calidad, el cual fue publicado en 1986. El Subcomité 2 fue
establecido para desarrollar estandares de sistemas de calidad - resultando las series ISO 9000,
publicadas en 1987 (revisadas en 1994).

Las Normas ISO 9000 no definen como debe ser un Sistema de Gestion de Calidad de una
organizacion, sino que ofrecen especificaciones de como crearlo e implementarlo; éste sera
diferente en funcion de las caracteristicas particulares de la organizacion y sus procesos

Esta propia norma ha sido objeto posteriormente de revisiones y en el afio 1994 surge la norma
ISO 8402:1994. Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad. Vocabulario, donde se
plantea la siguiente definicion de calidad: " Totalidad de las caracteristicas de una entidad

que influyen en su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas" (NC ISO
8402:1994, p.2)
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Esta nueva definicion tiene un mayor alcance en el sentido de que no se circunscribe a
productos o servicios como la anterior y en su lugar incorpora el término entidad, el cual en la
propia norma se define como: "Lo que se puede describir y considerar individualmente" (NC
ISO 8402:1994, p.3) y puede ser, por ejemplo: una actividad o un proceso, un producto, una
organizacion, un sistema o una persona, o alguna combinacion de los anteriores.

En el afio 1999 estas normas que han adquirido reputacion a nivel mundial como la base para
establecer Sistemas de Gestion de Calidad fueron objeto también de revision y es en la norma
ISO 9000:2000 donde aparece la siguiente definicion de calidad: "grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos" (Norma ISO 9000:2000, p.8). En la
norma ISO 9004:2000 aparecen normalizados por primera vez los principios para la gestion de
la calidad: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en
procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para
la toma de decision, relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor (Norma ISO
9004:2000, p.5)

En tanto la Norma ISO 9000.2000 la define como “Grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”

Posteriormente ISO 9001:2008 calidad se define como “la ftotalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que se relacionan con su capacidad para satisfacer
determinadas necesidades”. Esto implica que se debe ser capaz de identificar los rasgos y
caracteristicas de productos y servicios que se relacionen con la calidad y que integren la base
de su medicion y control.

La calidad total consiste en un conjunto de filosofias y sistemas de administracion orientados
al logro eficiente de los objetivos de la organizacion para garantizar la satisfaccion del cliente
e incrementar al maximo el valor ante los grupos con interés en el negocio. La calidad total se
alcanza a través del mejoramiento continuo del sistema de calidad, que consta del sistema
social, el sistema técnico y el sistema de administracion. En consecuencia, se convierte en un
modo de vida para hacer negocios en la organizacion entera.

21



3.2.2 Norma ISO 9001:2008

La norma ISO 9001, es un método de trabajo, que especifica una serie de criterios que definen
un sistema de garantia de calidad. Junto con especificar los requisitos para el sistema,
establece los criterios que debe cumplir la organizacion.

Estos criterios son fundamentales para contar con Optimas practicas de fabricacion del
producto, como por ejemplo:

* Establecer metas de calidad

* Garantizar que los requerimientos del cliente se entiendan y satisfagan
* Capacitar a los empleados

* Controlar los procesos de produccion

* Recurrir a proveedores que puedan ofrecer un producto de calidad

* Corregir los problemas y garantizar que no vuelvan a ocurrir.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la
organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los
productos suministrados, los procesos empleados y el tamafo y estructura de la organizacion.

Beneficios internos de implementar un Sistema de Gestion de Calidad.

« Mejor control de la gestion y mejora en la organizacion que la implementa.

« Integracion de las personas y los procesos en la funcion de los objetivos de la
organizacion.

« Mejora de la productividad, al centrar la mejora en los resultados de la organizacion.

. Importante ayuda en el proceso de toma de decisiones basadas en los resultados y la
medicion del desempefio.

« Asegura la gestion por procesos, mas que por departamentos.

« El cambio en la organizacion se realiza de forma estructurada.

« Aumento de la eficacia y eficiencia de la organizacion.

Beneficios externos de implementar un Sistema de Gestion de Calidad.
* Los clientes tienen mas confianza en que obtendran productos conformes a sus requisitos, lo

que a su vez redunda en mayor satisfaccion del cliente.

* Publicidad més agresiva al poder presentar a los clientes las ventajas de relacionarse con una
organizacion que gestiona la calidad de sus procesos, productos y servicios.

* Mas confianza en que los productos y servicios de la organizacion cumplen los requisitos
reglamentarios pertinentes y los propios del cliente.
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Razones para certificarse.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, bajo la Norma ISO 9001, permite a
las empresas que las adoptan integramente, certificar ante organismos certificadores, su
aplicacion adecuada.

A nivel tanto nacional como internacional, ha cobrado valides la certificacion como un
estandar objetivo de confiabilidad, por tal, cada vez se asume como un buen mecanismo de
regulacion para las empresas en todos las areas de servicios a tal nivel que se ha convertido en
un requisito para entrar al mercado (barreras de entrada).

Es por ello, que las razones para certificarse podrian resumirse en:

* Por requerimientos de sus clientes.

* Establecer elementos diferenciadores respecto de la competencia.

* Por necesidad de mejorar y optimizar la Gestion de Calidad de la Empresa.
» Cumplir con estandares impuestos en el rubro.

3.3 Principios de la Gestion de Calidad.

Un principio de gestion de la calidad es una regla o conviccion integral y fundamental
para guiar y operar una organizacion encaminada hacia la mejora continua del
desempefio, al enfocarse en los clientes y al mismo tiempo, cumplir las necesidades de
todas las partes interesadas.

Estos principios han sido identificados para llevar a una organizacion a la mejora de su
desempefio. Estos principios son la base de ISO 9001:2008 y los cuales son:

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y
esforzarse por exceder sus expectativas.

a. Aplicar este principio nos lleva a:

e Comprender toda la gama de necesidades del cliente y sus
expectativas para los servicios educativos, entrega, precios y calidad.

e Comunicar estas necesidades y expectativas en toda la
organizacion

* Medir la satisfaccion del cliente y tomar las acciones apropiadas
conforme a los resultados.
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b. Beneficios:

» Formar politicas. Haciendo que las necesidades de los clientes y
otras partes interesadas sean comprendidas en toda la organizacion.

« Establecer metas. Asegurando que las mas importantes se
relacionan  directamente a las necesidades y expectativas del
cliente.

* Gestionar las operaciones. Mejorando el desempefio de la
organizacion para cumplir las necesidades del cliente.

* Personal. Asegurandose de que el personal cuenta con los
conocimientos y habilidades requeridas para satisfacer a los
clientes.

Puntos de la norma:
©52.-72.-72.1.-7.2.2. -7.2.3.-8.2.1.
2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberan crear y mantener un ambiente interno, en el cual el

personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

a. Aplicar este principio nos lleva a:

 Ser proactivos a guiar con el ejemplo.

e Comprender y responder a los cambios en el medio ambiente
externo.

» Considerar las necesidades de todas las partes interesadas, clientes,
personal, proveedores, comunidades locales y la sociedad en su
totalidad.

* Promover la comunicacion abierta y honesta.
* Formar al personal.
 Establecer metas que supongan un reto.

» Implementar estrategias para lograr estas metas.

b. Beneficios:
* Metas: traducir la vision de la organizacion en metas medibles.

c. Puntos de la norma:
©«551-553.-6.1.-62.1. -6.2.2.
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3. Participacion del personal: El personal a todos los niveles es la esencia de la
institucion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas en
beneficio de la organizacion.

a. Aplicar este principio nos lleva a:
= Aceptar la posicion y responsabilidad para resolver problemas.
» Buscar activamente oportunidades de mejora.

» Buscar activamente oportunidades para aumentar su competencia,
conocimientos y experiencia
» Ser entusiasta y estar orgullosos de formar parte de la organizacion.

b. Beneficios:

» Formacion de politicas: El personal contribuye efectivamente a
mejorar las politicas y estrategias de la institucion.
* Metas: E1 personal comparte la responsabilidad de cumplir las
metas de la institucion.
c. Puntos de la norma:

*6.2.1-62.2

4. Enfoque basado en procesos: El resultado deseado se logra mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos se gestionan como un proceso.

a. Aplicar este principio nos lleva a:

* Definir los procesos para los resultados deseados.
* Identificar y medir las entradas y salidas en los procesos.

« Identificar las interfaces del proceso con las funciones de la
organizacion.

 Identificar a los clientes, proveedores y otras partes interesadas
internos y externos del proceso.

b. Beneficios:

= El aplicar los procesos definidos: En toda la institucion tendra
resultados mas factibles, mejor uso de los recursos, ciclo de tiempo
mas corto, menor costo.

* Metas: Comprender y entender los procesos permite la creacion de
metas que representan un reto.

c. Puntos de la norma:
e41-74. -741 -742-743 -7.1. -72 - 721.-722-73
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5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion educativa en el logro de sus objetivos.

a. Aplicar este principio nos lleva a:

e Definir el sistema al identificar los procesos en desarrollo que
afectan un objetivo en particular.
« Comprender la interdependencia entre los procesos del sistema.

* Mejorar continuamente el sistema por medio de la medicion y
la evaluacion.

b. Beneficios:

* Metas: Las metas de los procesos individuales se encuentran
alineadas con los objetivos clave de la institucion.

» Gestion de las operaciones: Una vision mas amplia de la eficacia
de los procesos que lleva a la comprensiéon de las causas de
problemas y de las acciones de mejora programadas.

* Personal: Proporciona un mejor entendimiento de los papeles y
responsabilidades para lograr objetivos comunes, reduciendo las
barreras de funcionabilidad cruzadas y mejorando el trabajo en
equipo.

c. Puntos de la norma:

°4-421 -422. -423-424-542-6.1.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefnio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

a. Aplicar este principio nos lleva a:

» Hacer de la mejora continua de los productos, procesos y sistemas
un objetivo para cada individuo en la institucion.

* Mejorar continuamente la eficacia y eficiencia de los procesos.

» Proporcionar a cada persona las herramientas de mejora continua
como son: El ciclo PHVA, Solucion de problemas, Re-ingenieria de
procesos.

b. Beneficios:
« Involucrar al personal en los procesos de mejora continua.
* Proporcionar al personal las herramientas y oportunidades para

mejorar los procesos y el sistema.
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c. Puntos de la norma:

*6.1.-85.1.

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

a. Aplicar este principio nos lleva a:

* Asegurar que los datos e informacidon son exactos, confiables y
accesibles.

= Analizar los datos e informacion usando métodos validos.
» Comprender el valor de las técnicas estadisticas apropiadas.
b. Puntos de la norma:
«824- 823
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

a. Aplicar este principio nos lleva a:

« Identificar y elegir proveedores clave.

« Establecer una comprension conjunta de las necesidades del cliente.

b. Beneficios:

» Tener proveedores confiables en el producto y
tiempo.

c. Puntos de la norma:

*63 - 74.
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3.4 Elaboracion del Sistema de Calidad.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun la Normativa ISO, considera
que las organizaciones deben:

Determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion y su aplicacion a través de
la organizacion.

Determinacion de la secuencia e iteracion de procesos.

Determinar criterios y métodos necesarios para asegurar la operacion y el control de
dichos procesos (eficacia).

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la
operacion y seguimiento de los procesos.

Realizar el seguimiento, y medicion cuando sea posible y andlisis de estos procesos.
Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

La documentacion necesaria para mantener un sistema de gestion de calidad segin la ISO
9001:2008, considera:

Declaracion documentada de la Politica de Calidad y Objetivos de Calidad.

Manual de Calidad.

Procedimientos documentados y registros requeridos por esta Norma Internacional.
Documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

Respecto de los procedimientos documentados, como minimo debe considerar los de: control
de documentos, control de registros de calidad, auditorias internas, control de productos no
conformes, acciones correctivas, acciones preventivas.
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3.5 Consideraciones de la Norma ISO 9001 :2008.

Responsabilidad de la Direccion

La gerencia debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como la mejora continua de su eficacia, comunicando a la
organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, los legales y regulatorios,
estableciendo la politica y objetivos de calidad, llevando a cabo revisiones y asegurando la
disponibilidad de los recursos necesarios.

Gestion de los Recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y
mantener el SGC y mejorar su eficacia, teniendo en cuenta la infraestructura, la competencia
del personal y el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad del producto o
servicio, asi como aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Realizacion del Producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la prestacion del
servicio, incluyendo la verificacion, validacion, seguimiento e inspeccion cuando fuese
necesario. La planificacion en esta etapa debe ser coherente con los requisitos de otros
procesos relacionados.

Medicion, Andlisis y Mejora
La organizacion debe planificar e implementar procesos de seguimiento, analisis y mejora
necesarios para demostrar la conformidad del producto o servicio respecto a los requisitos del

mercado, asegurarse de la conformidad del SGC en si y la mejora continua de la eficacia del
mismo.
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3.6 Gestion Basada en Procesos.

La certificacion ISO es requisito indispensable para las empresas confiables. Esta Norma
Internacional ISO 9001 (2008) sefiala que para que una organizacién funcione eficazmente
tiene que identificar y gestionar una serie de actividades relacionadas entre si. Cada una de
estas actividades, que utilice recursos y se gestione con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.

Segun Halliburton [Halliburton06] los procesos pueden dividirse en tres tipos: sustantivos, de
apoyo y de gestion.

Los procesos sustantivos son aquellos que conducen directamente al cumplimiento de los
objetivos o finalidad de la organizacion, dando por resultado un producto (bien o servicio) que
es recibido por un destinatario externo.

Los procesos de apoyo, aunque pueden ser invisibles para el destinatario final, aseguran que
los objetivos de los procesos primarios se cumplan, a través de su existencia y operatividad.
Los procesos de gestion tienen como finalidad monitorear y evaluar los avances y la eficiencia
de la organizacién vista como un conjunto de procesos interrelacionados por un mismo
objetivo o0 mision.

Para que un proceso sea eficaz debe ser bien dirigido y gestionado. Esta gestion abarca:

i. Gestion de objetivos. Los objetivos generales sirven de base para establecer los sub-
objetivos.

ii. Gestion de la actividad. Tratar la organizacion horizontal, es decir, integrar a las unidades
de la organizacion a que se comprometan con la ejecucion del proceso. Este concepto apunta a
un trabajo en equipo.

ii1. Gestion de recursos. Determinar los recursos financieros y humanos necesarios para que un
proceso cumpla su objetivo.

iv. Gestion de las zonas de contacto. Establecer cudndo se transforma un producto en insumo y
poner énfasis en ese momento pues en esos puntos es donde se encuentran principalmente los
principales problemas de los procesos.

La figura 3.1 ilustra el sistema de gestion de calidad basado en procesos descrito en la familia
de la norma ISO 9000. Esta figura ilustra que las partes interesadas juegan un papel
significativo para proporcionar elementos de entrada en la organizacion. El seguimiento de la
satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion de la informacion relativa a su
percepcion de hasta punto se han cumplido sus necesidades y expectativas.
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Figura 3.1 Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos.

Los componentes de un sistema son:

* Recursos Humanos: Es el conjunto de personas con conocimientos, habilidades y aptitudes
que forman parte de una organizacion para resolver una necesidad o llevar a cabo una
actividad dentro de ésta.

* Medio Ambiente: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

* Insumos: Son los bienes y servicios que se incorporan al proceso, que con el trabajo de los
empleados y el apoyo de equipo, son transformados en otros bienes y /o servicios con un valor
agregado mayor.

* Equipo: Instrumentos y aparatos que utiliza el capital humano para agilizar uno o varios
procesos y asi transformar los insumos en productos y /o servicios.

* Método: Procedimiento o modo de decir o hacer con orden una cosa.
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Caracteristicas de los Procesos:

* Es definido por un verbo de accion en infinitivo que denota la cualidad de imperativo
* Tiene un principio y un fin (limites).

* La finalidad de un proceso es generar un producto o servicio.

« Existen para satisfacer la necesidad de un cliente.

* Todo proceso tiene un duefio.

* Transforma o complementan las entradas (valor agregado).

* Se representan en un diagrama.

* Debe ser medible.

Desde Proceso Hasta
Insumo Producto
Q Area
Limite Lim.ite| » I:l Subproceso
de inicio De terminacion

Figura 3.2. Grafica de Procesos
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3.7 Identificacion y secuencia de los procesos.

El mapa de procesos.

El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una organizacion, en el ambito
de un sistema de gestion, es precisamente reflexionar sobre cuales son los procesos que deben
configurar el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos del
sistema.

La norma ISO 9001:2008 no establece de manera explicita qué procesos o de qué tipo deben
estar identificados, si bien induce a que la tipologia de procesos puede ser de toda indole (es
decir, tanto procesos de planificacion, como de gestion de recursos, de realizacién de los
productos o como procesos de seguimiento y medicion). Esto es debido a que no se pretende
establecer uniformidad en la manera de adoptar este enfoque, de forma que incluso
organizaciones similares pueden llegar a configurar estructuras diferentes de procesos.

Principales factores para la identificacion y seleccion de los procesos.

* Influencia en la satisfaccion del cliente.

* Los efectos en la calidad del producto/servicio.

« Influencia en Factores Clave de Exito (FCE).

* Influencia en la mision y estrategia.

» Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
* Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion.

» Utilizacion intensiva de recursos.

Una organizacion puede recurrir a diferentes herramientas de gestion que permitan llevar a
cabo la identificacion de los procesos que componen la estructura, pudiendo aplicar técnicas
de “Brainstorming”, dindmicas de equipos de trabajo, etc.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones es

precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a ser la representacion grafica de la
estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.
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3.8 Descripcion de las actividades del proceso.
Diagrama de flujo.

Es una representacion pictorica de los pasos en un proceso, util para determinar como
funciona realmente el proceso para producir un resultado. Estos son aplicables a cualquier
aspecto del proceso desde el flujo de materiales hasta los pasos para hacer la venta u ofrecer el
producto. El resultado puede ser un producto, un servicio, informaciéon o una combinacion de
los tres.

Aunque existen una variedad de simbolos especializados utilizados para hacer diagrama de
flujo, se utilizan con més frecuencia los siguientes.

Paso o tarea del proceso.

camino que debe tomarse desde el simbolo de decision.

Q Punto de verificacion o decision. La respuesta a la pregunta determina el camino el
O Cola o punto de espera.

Las lineas de flujo son utilizados para representar el progreso de los pasos en la
secuencia. La punta de la flecha indica la direccion del flujo del proceso.

34



Diagrama de proceso.
El diagrama de proceso es una representacion grafica de las sucesiones de todas las
actividades que se realizan durante la produccién de un determinado producto, incluyendo

ademads informacion necesaria para un correcto analisis de tiempo.

Los simbolos que se utilizan en este diagrama son:

Q Operacion: Se utiliza para procedimientos estandarizados.

|::> Transporte: Indica el traslado de trabajadores, materiales y equipos de un lugar a
otro.

Inspeccion: Indica supervision. Utilizado para indicar cuando se verifica la calidad,
cantidad, normas, etc.

Demora: Indica demora en el desarrollo de la actividad. Deposito temporal, espera,
detenimiento.

El diagrama de operaciones de proceso permite exponer con claridad el problema, pues si no
se plantea correctamente un problema dificilmente podra ser resuelto.
Existen dos tipos de diagramas de procesos:

i. Técnicos: son aquellos en donde se definen las etapas de un proceso de produccion, se
definen paso a paso cada una de las etapas del proceso, desde la toma de requerimientos,
revision tecnoldgica, generacion de casos de uso, disefio de diagramas de proceso a nivel
macro, diagramas de estados, modelo entidad relacion, diagrama de navegacion, hasta realizar
la confrontaciéon de requerimientos con el disefio inicial, para luego disefar etapas o
procedimientos adecuados.

ii. Organizacional: es aquel que tiene que ver con la planeacién de recurso humano y
elementos organizacionales.

El diagrama de proceso de la operacion también es util al promover y explicar el método
propuesto.
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Como proporciona mucha informacion clara permite una comparacion ideal entre dos
soluciones posibles. Esta técnica es importante para:

e Identificar todas las operaciones, inspecciones, materiales, movimiento,
almacenamiento y retrasos al hacer una parte o completar un proceso.

e Muestra todos los eventos en la secuencia correcta.
e Muestra en forma clara la relacion entre las partes y la complejidad de la fabricacion.
e Distingue entre las partes producidas y compradas.

e Proporciona informacion sobre el nimero de empleados utilizados y el tiempo
requerido para realizar cada operacion e inspeccion.
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3.9 Mejora del proceso.

Mejora Continua y el ciclo PHVA

La calidad de un producto o servicio se encuentra determinada por tres dimensiones bésicas: la
dimension técnica, que abarca los aspectos cientificos y tecnologicos que afectan al producto;
la dimension humana, que cuida las buenas relaciones entre clientes (internos y externos) y la
dimensioén econdmica, que busca minimizar los costos, tanto para la empresa como para el
cliente.

La GCT se basa principalmente en la Mejora Continua, es decir, se trabaja continua y
paralelamente a los procesos productivos para determinar qué cambios se pueden realizar a fin
de conseguir la satisfaccion total del cliente, que es su meta principal. Deming, en 1982,
analiza y utiliza el ciclo de Shewhart para ilustrar el proceso de Mejora Continua que se
muestra en la figura 3.3. El ciclo contiene ademas, las etapas involucradas en el método de
mejoramiento.

Las cuales son:

Planear: consiste en establecer los objetivos y procesos para conseguir resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: consiste en implementar los procesos planeados anteriormente.

Verificar: implica realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre
resultados.

Actuar: consiste en tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.

Actuar sobre lo

- Planear un cambio
gue se aprendid Actuar Planear

Obsewg;;elczfriﬁtig Verificar Hacer Ejecutar el cambio,

preferentemente
a pequefia escala

Figura 3.3 ciclo PHVA
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Reingenieria.

Dentro de los objetivos basicos que busca la aplicacion de las Normas ISO, se puede distinguir
como uno de los principales conceptos el término de Reingenieria.

En términos generales la reingenieria de procesos, es una metodologia apropiada para revisar y
redisefiar procesos, asi como implementarlos. Enfocdndose en agregar valor a cada uno de los
pasos del proceso y eliminar aquellos que no den o no puedan dar ningin valor agregado,
siendo muy apropiado para reducir costos, tiempos de procesos, mejorar el servicio y los
productos, asi como para mejorar la motivacion y participacion del personal [Manganelli 95].

La Reingenieria tiene como objetivo una reorganizaciéon completa y la introduccion de
importantes cambios o nuevas tecnologias; para ello utiliza un enfoque radical que implica
comenzar desde cero, cuestionar todos los supuestos y redisefiar utilizando mejores practicas.
Dado esto es que el esfuerzo y el tiempo requeridos son considerables. El principal impacto
que puede generar es lograr avances en cuanto a productividad y eficiencia, y el principal
problema es ser un foco para potenciales rupturas y alto riesgo.
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3.10 Indicadores de Desempeiio.

Los indicadores son variables que intentan medir u objetivar en forma cuantitativa o
cualitativa, sucesos colectivos para asi, poder respaldar acciones, politicas, evaluar logros y
metas.

Ellos son necesarios para poder objetivar una situacion determinada y a la vez poder evaluar
su comportamiento en el tiempo mediante su comparacion con otras situaciones que utilizan la
misma forma de apreciar la realidad. En consecuencia, sin ellos tendriamos dificultades para
efectuar comparaciones.

Beneficios que aportan los indicadores:

- Detectar situaciones problematicas o susceptibles de ser mejoradas

- Incorporar ciclos de mejoria para solucionar los problemas identificados
- Comparaciones internas y en el tiempo

Construccion de un indicador

- Eventos que queremos medir, en el numerador.

- Definir la poblacion expuesta, en el denominador.
- Constante para expresar porcentajes o tasas

Los indicadores de calidad son instrumentos para evaluar la calidad del servicio y pueden
aplicarse a tres elementos bésicos del sistema: la estructura, el proceso y los resultados.

Los indicadores nos permiten:

Medir “lo bien ejecutado”
Elaborar criterios de evaluacion

Fijar estandares de atencion
e Disefiar un programa de correccion

Indicadores de gestion.

El sistema de indicadores de gestion es el mecanismo idoneo para garantizar la operatividad
o ejecucion efectiva de las politicas institucionales y la ejecucion de los planes o estrategias
para el logro. Es una necesidad en la medida en que crece la complejidad de la organizacion,

lo cual demanda descentralizacion y flexibilidad.

Los indicadores deben estar conectados a metas, no solo de los departamentos, de las
secciones o de areas funcionales, sino de la empresa en su conjunto.
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Deben permitir armonizar la busqueda de los objetivos estratégicos y los de corto plazo. En
esa medida los indicadores son un instrumento basico de las practicas directivas para el control
y el despliegue de las estrategias.

Indicadores de proceso

Miden la calidad del proceso, conjunto de acciones entrelazadas con un objetivo definido que
llevan a un resultado.

Focalizan el como el servicio es otorgado, miden si todos los pasos de un proceso si hicieron
correctamente.

Entre los indicadores de proceso mas naturales se encuentran los que evaltan la calidad de
documentos o formularios que deben llenarse durante el desarrollo del proceso por los actores
que participan en este.

Indicadores de resultados

Miden el resultado, se refiere al beneficio que se logra en los clientes, aunque también suele
medirse en términos de dafio o, mas especificamente, el resultado es un cambio en la
satisfaccion que puede ser atribuido al servicio recibido. Miden la efectividad de la atencion;
el grado en que el servicio otorgado al usuario produjo el efecto deseado.

Son los Indicadores mas usados en el Sistema publico. El analisis de los resultados del servicio
prestado ofrece oportunidades para valorar eficacia, efectividad y eficiencia de las practicas
realizadas, tanto en el aspecto de la evaluacion de las tecnologias como de la evaluacion de los
propios proveedores de servicios.
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Capitulo IV

4.-Marco Metodologico.

4.1.- Enfoque de Procesos.

Cuando se desarrolla, implementa y mejora un sistema de gestion de la calidad, las normas
ISO 9001:2008 promueven la adopcion de un enfoque basado en procesos. Un proceso es el
conjunto de actividades que interactian entre si, para transformar elementos de entrada en
resultados, estos elementos de entrada son generalmente resultados de otros procesos, por lo
que los procesos deben planificarse y ponerse en practica bajo condiciones controladas para
aportar valor.

El ciclo dindmico PHVA (ciclo de Deming) se desarrolla en cada proceso para el
mantenimiento y la mejora y se caracteriza por la planificacion, implementacion, control y
mejora continua dando énfasis a lo siguiente:

1. La comprension y cumplimiento de los requisitos.

2. Lanecesidad de considerar procesos en términos que aportan valor.

3. La obtencion de resultados del desempeiio y eficacia del proceso.

4. Lamejora de los procesos con base en mediciones objetivas.

Todos los procesos deberan estar alineados con el proposito, las politicas y los objetivos del
Departamento, y disefiarse para aportar valor, teniendo en cuenta el alcance y la complejidad

de la organizacion, esto proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de
mejora y estimular la participacion del personal y la clarificacion de sus responsabilidades.
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4.2.- Tipo de investigacion

Este trabajo implica una investigacion no experimental cuantitativa y el alcance de este
estudio se define como descriptivo ya que se busca especificar las propiedades, caracteristicas
y rasgos del proceso de implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Para lograrlo se aplica una investigacion del tipo de campo , donde la recopilacion de
informacion se realiza enmarcada dentro del ambiente especifico que se lleva a cabo para el
proceso educativo del Departamento.

1 Metodologia de la Investigacion, Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez, Pilar Baptista, México D.F.
2006, McGraw Hill Pag. 103
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4.3.- Hipotesis

Implementar un sistema de gestion de la calidad basado en normas internacionales ISO
9001len los ambitos administrativos y académicos, contribuird de manera efectiva a que el
Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat brinde a sus estudiantes educacion
de calidad.

4 4.- Sujetos de estudios

Para este proyecto se consideran sujetos de estudio los Procesos administrativos involucrados
en la gestion brindada por el Departamento de Ingenieria; Estos producen salidas directamente
relacionadas con la mision del Departamento y agregan valor al cliente externo o partes
interesadas, para este trabajo se le denomina “Proceso Educativo”, en el cual interactiian los
subprocesos de promocion, admision, inscripcion y reinscripcion, evaluacion docente, tutorias
y asesorias académicas, planeacion semestral, evaluacion de alumnos, atencion de quejas y
sugerencias, servicio social, titulacion y seguimiento de egresados.

4.5.- Diseqio de la Investigacion

Este trabajo de investigacion plantea un tipo de disefio clasificado como transaccional o
transversal descriptivo, ya que los datos a recopilar se obtienen en un tiempo especifico
establecido en el alcance de este proyecto.

2 Metodologia de la Investigacion, Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez, Pilar Baptista, México D.F.
2006, McGraw Hill Pag. 209
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4.6.- Métodos recopilacion de informacion.

Los métodos a utilizar en este proyecto son:

» Entrevistas con los duefios de los procesos.

* Observaciones de actividades

* Revision de documentos.

* Mapeo de procesos

Las entrevistas son uno de los medios mds importantes de recopilar informacién y se
recomienda llevarlas a cabo, de manera tal que se adapten a la situacion y a las personas

entrevistadas, esto permitird identificar las entradas y salidas de los procesos y las
interacciones con otros para su documentacion.
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Capitulo V

En el presente capitulo se describe el proceso que se siguid en el trabajo de titulo para el
desarrollo del sistema de gestion de calidad, bajo la norma ISO 9001:2008, de los procesos
académicos y administrativos del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat.

El proceso se inici6 con la creacion de un comité de calidad, el cual establecié un plan de
trabajo partiendo de la Mision, Vision, Valores y la Politica de calidad del Departamento.

Después de un mapeo de procesos, se elaboraron documentos que contienen las instrucciones
de trabajo.

5.1.- Integracion del Comité de Calidad.

La formacion del comité de calidad es una estrategia de trabajo de la alta direccion que
permitird la participacion e involucramiento del personal de los procesos claves dentro del
Departamento, esto es esencial, ya que el comité de calidad es el pilar principal para lograr la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para su integracion se convoco por parte de la Direccion General del plantel a una reunion
con los Subdirectores, Jefes de Division y Jefes de Departamento, incluyendo también a

docentes asesores por haber cursado estudio de postgrado en ingenieria con especialidad en
calidad, conocedores de la norma.

5.1.1.- Funciones del Comité de Calidad.

* Chequear las aristas definidas en el sistema de calidad.
* Aportar ideas para solucionar los problemas.

* Planear la implementacion del sistema y verificar que cada una de las actividades planeadas
se ejecuten en tiempo y forma.

» Fomentar la participacion de los integrantes del equipo de mejora cumpliendo con sus
compromisos del plan.

* Documentar y difundir los documentos del sistema de calidad de acuerdo con su area de
responsabilidad.

» Definir acciones correctivas y preventivas.
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» Comunicar avances a la coordinacion.

* Identificar areas de oportunidad.

* Retroalimentar el desempefio de sus colaboradores.

* Capacitar al personal de su area en ISO 9001.

» Comunicar a los alumnos el concepto de ISO 9001.

* Definir las acciones que resuelvan las no conformidades de las auditorias.
* Elaborar bitacoras o minutas de las sesiones.

* Definir el alcance que tendr el sistema de calidad.

* Participar en la sensibilizacion del personal a su cargo.
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5.1.2.- Estructura Organizacional del Departamento.

Durante el periodo 2011-2012, el Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat,
67 trabajadores, de los cuales 47 son docentes y 20
administrativos y/o directivos. La administracion de la Unidad resulta de la articulacion entre
el Director del Departamento, encargados de Docencia, Investigacion y Extension, Jefes de
Carreras, Coordinadores generales de Carreras y personal administrativo. Con el apoyo de un
Consejo de Departamento integrado por el Director del Departamento y cuatro académicos
jornada completa, representantes de cada area: Industria, Metalurgia, Computacion e

conto

con una

plantilla

Informatica y Ambiental.

Figura 5.1 Organigrama Funcional Departamento de Ingenieria.
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5.1.3.- Estructura del Comité de Calidad.

Tomando en cuenta las habilidades, conocimientos y capacidad de mando para la toma de
decisiones, el comité de calidad qued¢6 integrado de la siguiente manera:

El Subdirector Académico se desempefiara como coordinador de calidad, el cual sera el lider
del proyecto y representante de la direccion. El coordinador de calidad sera el enlace directo
entre el comité de calidad y la direccion general.

El coordinador de calidad, tendré a su vez dos personas que estaran apoyandolo y coordinando
las actividades del comité y realizando trabajos de supervision y asesoria a las areas que lo
requieran.

El Jefe de Division de las carreras de Ingenieria se desempefiard como coordinador de mejora,
se eligi6 debido a que cuenta con el perfil requerido, sabe trabajar en equipo, tiene
conocimiento de las herramientas estadisticas y facilidad de comunicacion que le permite
proponer y dar posibles soluciones de cualquier problema.

El coordinador de mejora es responsable de dar seguimiento a las acciones preventivas y
correctivas, asi como las acciones de mejora, llevara el control en la lista maestra de acciones
preventivas y correctivas.

El controlador de los documentos es fundamental en el desarrollo de este proyecto ya que la
norma establece que se debe tener un control en los documentos y registros generados, en ¢l
recae la responsabilidad de que los documentos vigentes y autorizados sean correctamente
difundidos y distribuidos, su trabajo inicia desde que se otorgan los cddigos para la generacion
de nuevos documentos o el registro de revisiones realizadas a los ya registrados en la lista
maestra de control de documentos y registros. Se determind que fuera un docente quien
fungiera como controlador de documentos.

El comité de calidad, quedd formalmente integrado por el Director, el coordinador de calidad
y su personal de apoyo, el coordinador de mejora y el controlador de documentos, pero cabe
hacer mencion que todo el personal que intervenga directa o indirectamente en el desarrollo de
un proceso, se integrara al comité como duefio de su proceso.

Los dueios de los procesos elaboraran el programa de documentacion y los procedimientos
para las actividades que se realicen en sus areas.

48



5.1.3.1.- Responsabilidad del Director.

» Establecer la politica de calidad y sus objetivos de calidad.
* Asegurar que la politica de calidad sea mantenida y entendida en la organizacion.

* Identificar y proporcionar los recursos necesarios para el desarrollo del sistema de
calidad.

* Proporcionar los recursos que satisfagan las necesidades de capacitacion del personal.
* Proporcionar la Infraestructura y equipos necesarios.

* Evaluar la efectividad del sistema de calidad periddicamente y presidir las juntas de revision
por la direccion.

» Promover en la Institucion el enfoque al cliente.
* Establecer y mantener un ambiente adecuado de trabajo.

* Dirigir con el ejemplo y promover la comunicacion interna.

5.1.3.2.- Responsabilidad del coordinador de calidad.

* Informar periddicamente al director el estatus del proyecto
 Enviar al consultor el reporte de avance del proyecto, una semana antes de la visita del
consultor. En caso de atraso, coordinar la implementacion de las acciones correctivas

pertinentes a la mayor brevedad posible.

» Facilitar la implementacion del proyecto e Implementar el sistema de coordinacion
(procedimientos basicos).

* Coordinar el seguimiento de actividades y compromisos que se generan.

* Apoyar al Director en la coordinacion de las juntas de revision por la direccion y asegurarse
de que se tenga la informacion para la misma.

* Supervisar los talleres que se impartiran en el proyecto.

* Coordinar las actividades de certificacion con el organismo certificador.
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5.1.3.3.- Responsabilidad de los integrantes del comité de calidad.

* Revisar a intervalos definidos el sistema de calidad.

* Enfocar energia en la aportacion de ideas para solucionar los problemas.
» Cumplir con las responsabilidades definidas en el plan de calidad.

» Fomentar la participacion del equipo de mejora cumpliendo con sus compromisos del plan
de calidad.

* Documentar y difundir los documentos del sistema de calidad de acuerdo con su area de
responsabilidad y asegurar la implantacion de los mismos.

* Definir acciones correctivas y preventivas.

» Comunicar avances a la coordinacion.

* Identificar areas de oportunidad.

* Retroalimentar el desempefio de sus colaboradores.

» Capacitar al personal de su area en ISO 9001.

» Comunicar a los alumnos el concepto de ISO 9001.

* Definir las acciones que resuelvan las no conformidades de las auditorias.

 Elaborar bitacoras o minutas de las sesiones.

5.1.3.4.- Responsabilidad de los dueiios del proceso.

» Responsabilidad sobre el proceso (definicion, adecuada implementacion, desempeiio,
medicion, andlisis y mejoras)

* Liderazgo sobre su equipo de trabajo.
* Supervision y Direccion de los procesos efectuados en su area.
* Enfoque al cliente y compromiso con el SGC.

* Retroalimentar al Representante de la Direccion sobre oportunidades de mejora en relacion
al desempefio del SGC o a la metodologia utilizada por el asesor.
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5.1.3.5.- Responsabilidad de los usuarios del SGC (Personal de la Institucion).

* Responsabilidad en las actividades asignadas, Involucramiento.
* Participar activamente en la construccion del SGC.

* Aplicar los procedimientos y(o métodos de trabajo) consistentemente, es decir todo el dia
todos los dias.

* Retroalimentar al Duefio del Proceso sobre areas de oportunidad en relacion al desempefio
del SGC.

» Completo enfoque al cliente.

5.1.3.6.- Responsabilidad del coordinador de mejora.

* Coordinar los proyectos de mejora que defina el comité de calidad.
* Definir el plan de auditorias internas.

 Coordinar las auditorias internas de calidad, manteniendo un ambiente adecuado para la
ejecucion de las mismas.

* Coordinar las auditorias de servicio y recopilar los resultados obtenidos.
* Dar seguimiento a las acciones a tomar en el tratamiento del producto no conforme.
* Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas.

* Establecer de Indicadores en conjunto con los duefios de los procesos
(Instrumentacion, Frecuencias, Técnicas de representacion, etc.)

* Preparar los datos para las Revisiones Gerenciales en conjunto con el coordinador de calidad.
* Publicar la Informacion (Tablas, gréaficos, etc.)

* Responsable del cumplimiento de los procedimientos de control de producto no conforme,
auditorias internas y acciones correctivas y preventivas.
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5.2.- Analisis de la Norma.

Un Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de una estructura organizacional,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos necesarios para lograr la implantacion
de la administracion de la calidad y debe tener las caracteristicas de ser ordenado, orientado a
lo vital (s6lo se debe incluir lo que asegure la calidad de los productos y servicios), debe estar
siempre actualizado (estar vigente), debe adaptarse rapidamente a los cambios de la
organizacion (ser flexible) e integral, que permita la incorporacion de otras herramientas y
metodologias de calidad.

Se indica también que un Modelo de calidad se basa en 3 conceptos principales: Ciclo de
mejora continua, enfoque al cliente y enfoque a procesos, que se mencionan en los
puntos 1, 2 y 3 de la norma referente a Objeto y campo de aplicacion, referencias normativas y
términos y definiciones respectivamente, por lo que se trabaja en realizar un bosquejo general
de lo que seria un proceso de ensefianza-aprendizaje.

Con lo que respecta al enfoque al cliente: el modelo ISO 9001:2008 estd basado en los
requisitos del cliente como entrada (input); estos requisitos se transforman en productos
(output) con lo que esperamos obtener la satisfaccion del cliente. Esta transformacion
involucra cuatro procesos (enfoque de procesos):

1.- Gestion para la cual la alta direccion es responsable.
2.- Gestion de recursos.

3.- Realizacion del producto.

4.- Medicion, andlisis y mejora.

Estos cuatro procesos del modelo forman las cuatro clausulas clave de la norma.
Se hace especial énfasis en que ISO 9001 certifica solamente procesos y no areas, por lo que a

través de una lluvia de ideas se realiza una propuesta inicial de los procesos que podrian ser
parte del Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Ingenieria.
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5.2.1.- Requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad.

La norma en el punto 4.2.2. Requiere que el manual de calidad tenga como contenido
minimo lo siguiente:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion.

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o
referencia a los mismos.

¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.
Por lo menos requiere de seis procedimientos documentados, mencionados a continuacion:

1. Control de documentos (4.2.3)

2. Control de registros (4.2.4)

3. Auditorias internas (8.2.2)

4. Control de producto no conforme (8.3)

5. Acciones correctivas (8.5.2)

6. Acciones preventivas (8.5.3)
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Los requerimientos del sistema de calidad estan indicados en los puntos 4, 5, 6 y 7 de la norma
ISO 9001:2008, mismos que se enuncian en la tabla 5.1

5.1 Tabla requerimientos de la Norma

Regquisitos Subrequisitos

4. Sistema de gestion de 4.1 Requisitos generales de la norma
la calidad 4.2 Requisitos de la documentacion
5 Responsabilidad de la 5.1 Compromiso de la direccion
Direccion 5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6 Revision por la direccion

6 Gestion de los recursos 6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacion del producto 7.1 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccioén y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento
y de medicion

8 Medicio6n, analisis y mejora | 8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme
8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

TOTAL: 5 Requisitos 23 Subrequisitos
Fuente: Norma ISO 9001:2008
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5.2.2.- Analisis de las actividades que realiza el Departamento de Ingenieria.

Una vez concluido el analisis de la norma, y considerando que el area académica es
muy extensa en lo referente a planes y programas de estudio, se determina que para
lograr el objetivo de la certificacion se requiere empezar por documentar el proceso
administrativo, por lo que el comit¢ de calidad lleva a cabo un andlisis de las
actividades que se realizan en el Departamento de Ingenieria durante la prestacion del
servicio educativo, e identifica quiénes son sus proveedores, cuales son sus procesos y
quiénes son sus clientes.

Proveedores.- Organizacion o persona que proporciona un servicio o producto al
cliente. Se considera que los proveedores pueden ser:

* Profesores externos.- Aquellos que capacitaran al personal docente del
Departamento de Ingenieria.

= Servicios que ofrece la institucion.- Impartir clases, cafeteria, limpieza,
seguridad

e Sector productivo.- Hace referencia a las empresas con las que el
Departamento de Ingenieria tiene vinculacion

« Instituciones de educacion previas.- Aquellas de las que provienen los estudiantes.

* Proveedores de suministros.- Referencia a las empresas de las cuales se
adquiere los insumos para llevar a cabo las actividades del Departamento.

Procesos.- conjunto de partes que interactian entre si para alcanzar un resultado, las
entradas son transformadas en un resultado.

» Inscripcion y reinscripcion.- Situacion cuando el alumno se inscribe o se
reinscribe para asistir a clases en un determinado periodo escolar.

* Induccion.- Referencia cuando se le explica al alumno de nuevo ingreso los
reglamentos y procedimientos que rigen el sistema tecnolégico.

* Programacion del curso.- Es cuando el docente realiza una planeacion de
cOmo impartird un curso.

e Desarrollo de formacion.- Es cuando el docente imparte sus clases, evalta al
alumno y utiliza técnicas didacticas de acuerdo a la planeacion del curso.
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Titulacion.- Es cuando el alumno realiza los tramites necesarios para
presentar su examen profesional y se le otorgara un titulo profesional siempre y
cuando acredite el mismo.

Seguimiento a egresados.- Una vez que el alumno egresa, se le monitorea
para verificar en qué empresas y actividades esta desarrollando.

Disefio de programas.- Se refiere al disefio y actualizacion de los planes y
programas de estudio de cada una de las carreras que oferta el D.

Promocion y difusion.- Ocurre cuando se lleva a cabo la campaia de promocion
de las carreras que imparte el Departamento en las escuelas de nivel medio
superior dentro de su zona de influencia del Departamento de Ingenieria con el
fin de captar el mayor nimero de estudiantes.

Operadores del proceso.- Serd el personal involucrado en todas las actividades
mencionadas anteriormente, entre ellos estd el personal docente y
administrativo.

Producto.- El producto esperado es la prestacion del servicio educativo para
lograr la formacion del alumno como ingeniero de un area determinada.

Clientes.- Organizacion o persona que recibe el producto.

Alumnos
Padres de familia

Demas partes interesadas (sociedad, empresas, etc.)
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5.2.4.- Propuesta para el ciclo de mejora continua.

i I it
Alumno
Expectativas
~
pTTTTTTTTTTTe T B SRttt :
1
E Responsabilidad de la i
! Direccion !
1 1
1 1
' - Revision de la direccion. '
! - Comunicacion interna. !
1 - Conocer las expectativas del 1
, Cliente. .
1 1
+ ACTUAR VERIFICAR
| |
1 1
! Ve - Ve saw - -
! Gestion de los recursos Medicion, Analisis y Mejora i
1 1
| - Revisién del ambiente de trabajo. - Inspeccion y estado de evaluacion de '
' - Capacitacién de personal. Alumnos en admision. .
' - Mantenimiento a instalaciones. - Auditorias de servicio. !
! - Mantenimiento a mobiliario. - Inspeccion y estado de evaluacion de I
l - Mantenimiento a laboratorios y tallergs. Alumnos en proceso académico. |
1
! - Atencion de quejas y sugerencias de los |
1
! Alumnos. !
! - Auditorias internas i
| - Acciones correctivas/ preventivas '
| |
1 ‘ 1
1 1
+ PLANEAR HACER:
i Prestacion del servicio \ :
1
] 1
E - Seguimiento de planes y programas \ |
' de estudio. .
' - Programacion del semestre (curso) \ .
. > - Asesorias !
! - Gestion y realizacion de visitas. \ |
| - Practicas Profesionales y su seguimiento '
i+ ENTRADAS - Control del servicio social. \ !
1 1
1 1
O W
i
SALIDAS
Prestacion >| Alumno
Del Servicio Educativo
Satisfaccion
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5.3.- Plan de trabajo del comité de Calidad.

El Plan de Trabajo ayuda al comité de calidad a planificar de una manera global
cada una de las etapas del proceso de “provision de servicios en educacion
superior” en el cual se especifican los tiempos para cada una de las etapas de la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 5.2.- Programa de Trabajo del Comité de Calidad para el
Sistema de Gestion de Calidad

Mes1 | Mes2 | Mes3 | Mes4 | Mes5 | Mes6 | Mes7 | Mes8 | Mes9
Actividad 123411234123 4112341123411234|1234{12341234
Propuestas ala Direccion
Sensibilizacion de personal

=
o

Definir alcance del Sistema
Realizar el mapeo de proceso
Elaborar el manual de calidad

Documentacion de procedimientos
Implementacion
Difusion

00~ oYU B W N

Fuente: Elaboracion Propia en base a tiempos de trabajo.
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5.4.- Alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

Antes de llevar a cabo el mapeo de procesos es importante delimitar el alcance del sistema,
ya que éste es de vital importancia durante la implementacion del sistema de gestion de
la calidad, ya que enmarcara todos los procesos que intervienen en la prestacion del
servicio, mismos que deberan ser documentados y auditados, por lo que habiendo
realizado trabajo en equipo y a través de una lluvia de ideas de las actividades
realizadas en el Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat, se

concluy6 que el alcance quedara definido de la siguiente manera:

“El Sistema de Gestion de la Calidad se aplica al proceso administrativo, que se
refiere a la Provision de servicios de educacion superior (Grado de Licenciatura en
Ingenieria), cuyo alcance est4 definido desde la promocion, inscripcion, formacion

(aplicacion de programas de estudio), titulacion, y seguimiento de egresados”.

Cumpliendo asi con lo establecido en la norma referente al Manual de Calidad que a la
letra dice “La organizacion debe establecer y mantener un manual de calidad que incluya:
El alcance del sistema de Gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion

de cualquier exclusion”.

54.1.- Exclusiones de la Norma

De conformidad con la Norma ISO 9001:2008, se manifiestan las exclusiones referentes al
disefio y desarrollo (clausula 7.3), validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio (cldusula 7.5.2), validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio (cldusula 7.5.3), preservacion del producto (7.5.5), control de los

dispositivos de seguimiento y medicion (clausula 7.6).
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5.4.2.- Justificacion de las exclusiones

Disefio y desarrollo (Clausula 7.3)

El departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat no puede disefiar mapas
curriculares y planes de estudio, tampoco interviene en la validacion y control de cambios,
todas estas actividades son responsabilidad de la Direccion General de la Universidad Arturo
Prat. La Participacion del Departamento de Ingenieria en las actividades antes mencionadas

se lleva a través de las academias en coordinacidon con los Jefes de Carrera.

No se dispone del seguimiento de egresados en cuanto a su nivel académico se refiere,

unicamente informacion en cuanto a su lugar de trabajo, datos generales y sugerencias.

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

(Clausula
7.5.2)

Queda también excluido porque no se validan programas de estudio.

Preservacion del producto (clausula 7.5.5)

Las actividades de preservacion como identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion del producto terminado no aplican en nuestro Sistema de
Gestion de la Calidad; porque el producto final son Ingenieros que no llevan todas estas

actividades incluidas.

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion (clausula 7.6)

No aplica para el Sistema de Gestion de la Calidad, debido a que no se cuenta con equipo de

medicion que deba calibrarse, ajustarse o protegerse contra ajustes o dafos.
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5.5.- Mapeo de procesos.

Los diagramas de bloques son utiles para entender como se relacionan los distintos
departamentos, unidades operativas, etc., ante un determinado proceso. Es una técnica
para examinar el proceso y determinar a donde y porqué ocurren fallas importantes.

La realizacién del mapeo de procesos, se efectud partiendo de la definicion del alcance del
sistema, que enmarca todo el sistema de gestion de la calidad del Departamento de Ingenieria
de la Universidad Arturo Prat.

El Comité de Calidad, estableci6 como proceso principal al proceso educativo y como
resultado de este proceso se tiene el servicio educativo que se oferta a los alumnos que se
inscriben al Departamento.

El mapeo de procesos se llevdo a cabo en dos etapas: en la primera etapa se
identificé cada una de las actividades que intervienen en la prestacion del servicio educativo,
a través de entrevistas a los responsables de las actividades a documentar, en las cuales se
les cuestiond sobre los ;qué?, ;como?, ;cudndo?, ;donde?, ;quién? y ;por qué? de cada
proceso a su cargo. Durante la segunda etapa el Comité de Calidad junto con los
entrevistados, elaboraron un diagrama de flujo donde se establecieron las interacciones
entre procesos y se definieron las entradas y salidas del o de los procesos; después se
asignod un responsable a cada proceso.

La entrada al proceso, qued6 definido por los procesos de Admision, Inscripcion y
Reinscripcion que se integra al proceso Educacion, en el que se llevan a cabo la aplicacion de
programas de estudio.

La planificacion de los procesos se presenta en el Plan de Calidad del Departamento de
Ingenieria y los documentos del sistema de gestion de la calidad necesarios para la operacion
eficaz de los mismos definidos en la Matriz de Responsabilidades Tabla 5.6.

Areas involucradas directamente en el proceso educativo: Direccion general,
Coordinador de calidad, Subdireccion de Planeacion y Vinculacion, Coordinador de mejora,
Desarrollo Académico, Servicios Escolares, Jefatura de Departamento académico,
Subdireccion Administrativa, Gestion Tecnoldgica y Vinculacion, Estudios profesionales.

Servicios de apoyo al proceso educativo: Centro de informacion, Servicio médico y
Orientacion educativa.

A continuacion se mencionan cada una de las areas del proceso educativo y las clausulas de
las normas que intervienen.

Direccion general:

Responsabilidad de la Direccion (clausula 5.0)

Revision del SGC del Departamento de Ingenieria (clausula 5.6)
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Coordinador de calidad:

Revision del ambiente de trabajo (clausula 6.4)
Indicadores (8.2.3)

Elaboracion de documentos (4.2.3)

Control de documentos (4.2.3)

Control de registros (4.2.4)

Auditorias internas (8.2.2)

Auditorias de servicio (8.2.1, 7.2.1, 8.2.3)

Acciones correctivas y preventivas (8.5.2 y 8.5.3)

Subdireccion de Planeacién y Vinculacion

Promocion de las carreras (7.5.1)
Anteproyecto de inversion anual (6.3)
Programa operativo anual (6.1)

Plan rector (6.1)

Programa de trabajo anual (6.1)

Programa institucional de desarrollo (6.1)

Coordinacion de mejora

Atencion de quejas y sugerencias (7.2.1 'y 7.2.3)
Desarrollo académico

Curso de induccion (7.5.1)
Evaluacion docente (6.2.2, 8.2.3, 7.4.2)

Programa de formacion y actualizacion docente (6.2.2)

Servicios escolares

Inscripcion y reinscripeion (7.2.2)
Control de documentacion oficial proporcionada por alumnos (7.5.4)

Identificacion y trazabilidad de los alumnos (7.5.3)

Registro de titulos (7.5.1)
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Jefaturas de carrera

Planeacion semestral (7.1)

Inspeccion y estado de evaluacion de los alumnos en el proceso educativo
(8.2.4)

Asesorias (8.3, 8.5.2,

8.5.3) Tutorias (7.5.1)

Criterios y mecanismos para la evaluacion del aprendizaje (7.6)
Aplicacion de programas de estudio (clases y seguimiento de planes y
programas de estudio) (7.5.1)

Tratamiento y control del servicio educativo no conforme (8.3)

Subdireccion administrativa

Seleccion y contratacion de personal (6.2)

Adquisicion de bienes y servicios (7.4.1, 7.4.2, 7.4.3)

Seleccion y evaluacion de proveedores (7.4.1)

Mantenimiento a las instalaciones y equipos, requerimiento en general (6.3)

Evaluacion y capacitacion del personal (6.2.2)

Gestion Tecnoldgica y Vinculacion

Gestion y vinculacion con empresas y organismos (7.5.1)
Visitas a empresas (7.5.1)
Servicio social (7.5.1)

Seguimiento a egresados (7.5.1)

Estudios profesionales

Residencias profesionales (7.5.1)

Titulacion (7.5.1)
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Tabla 5.3.- Matriz de Responsabilidades

Procedimiento Elaboracién de Documentos Ing. Jesus Ortiz Martinez 4.2
Procedimiento Control de Documentos Ing. Amadeo Bustos San Martin. 4.2
Procedimiento Control de Registros Ing. Amadeo Bustos San Martin 4.2.4
Procedimiento de Auditorias Internas Ing. Jesus Ortiz Martinez 8.2.2
Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas. Ing. J. Guillermo Rivera Zumaya 8.5

742
Procedimiento Evaluacién Docente. Ing. Sonia Cruz Rivera.
Procedimiento Cursos de Actualizacion y Formacion
Docente. Ing. Sonia Cruz Rivera. 6.2.2

7.5.1
Procedimiento Tutorias. Ing. Sonia Cruz Rivera.

8.3,8.5.2,8.5.3
Procedimiento Asesorias Académicas. Ing. Leobardo Mendo Ostos.
7.5.1,71

Procedimiento Planeacion Semestral. Ing. José J. Gonzélez Elizondo.
Procedimiento de Evaluacion de Alumnos. Ing. EImer Gémez Pérez. 8.2.4

Procedimiento Titulacion. Ing. Julio Meza Hernandez. 7.2.7,7.2.2,7.51

Procedimiento Atencion de Quejas y Sugerencias. Ing. Magdalena Dominguez. 7.2.3
Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Vehiculos |Ing. Javier Hernandez Romero.

Oficiales. 6.3
Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Ing. Javier Hernandez Romero.

Instalaciones. 6.3
Mantenimiento Preventivo y Correctivo a los . .

Laboratorios de Quimica e Ingenieria y Ing. Javier Hernandez Romero.

Mobiliario. 6.3
Procedimiento Asignacién y Comprobacion de Ing. Mercedes Torres de la Rosa.

\Viaticos. 6.1
Procedimiento Tramites de Recursos Ing. Mercedes Torres de la Rosa. 6.1
Procedimiento Cursos de Actualizacion y Formacién
para personal Administrativo. Ing. Alba Rodriguez Castillo 6.2.2
Procedimiento Promocion de las Carreras Ina. Prospero |. Almanza Mar ; g ;I
Procedimiento Servicio Social. Ing. Lorena Giemes Cardenas. -
Procedimiento Seguimiento de Egresados. Ing. Catalina Reyes Zaleta. 7.4,7.51

] 721,722,752,

Procedimiento Admisién y Seleccion. Ing. Santa del Angel Méndez 7.5.3

] 721,722,752,
Procedimiento Inscripcion. Ing. Santa del Angel Méndez 7.5.3

] 721,722,752,
Procedimiento Reinscripcion. Ing. Santa del Angel Méndez. 7.5.3

Fuente: Elaboracion propia en base a normas ISO 9001

64




5.6.- Manual de Calidad

La estructura y contenido del manual de Calidad del Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat se ha subdivido en 8 capitulos; en cada uno se orientan las directrices de
los procesos llevados a cabo y se identifican los actores de cada uno.

A continuacion se entrega el Manual de Calidad del Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat, donde preceden la definicion de este, desde el Capitulo I al VIII

En el Anexo A.- Formato manual de calidad, se podra visualizar el disefio que precede a cada
capitulo.

Ademas se Anexan los procedimientos involucrados en el Manual de Calidad del departamento
de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat (Anexo B).
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Capitulo I

1. Generalidades

1.1 Introduccion

En este manual se describen la Politica, compromisos y los lineamientos para la
aplicacion del sistema de gestion de la calidad (SGC) del Departamento de Ingenieria que ofrece
a la comunidad el servicio de formacion en Ingenieria, en conformidad con la norma de gestion
de la calidad ISO 9001:2008 en aquellas areas de la organizacion relacionadas con la norma y
cuyas actividades y operaciones influyen en la calidad del servicio que se presta a sus clientes y

usuarios.

1.2  Breve historia de la organizacion.

La Universidad Arturo Prat, creada en 1984, es continuadora del Instituto Profesional de Iquique
(fundado en 1981), derivado a la vez de una sede mas pequeia y joven de la Universidad de
Chile. Cuenta, por tanto, con una historia institucional de mas de cuarenta afios, orientando su
quehacer a la formacion de profesionales, postgraduados y técnicos, como también a la
investigacion y extension

Durante este periodo la Universidad realiz6 una serie de proyectos de crecimiento y
renovacion de infraestructura, recurriendo a fuentes concursables de financiamiento y a los
excedentes generados por la actividad académica. A partir del afio 1998, se materializd un
importante plan de inversiones en los campus de la casa central que permitio resolver en gran
medida los problemas de servicios basicos, salas de clases, laboratorios, biblioteca y
dependencias administrativas. Posteriormente, se abordd un programa de inversiones en las sedes
el cual permitié mejorar las instalaciones en Arica, Victoria, Calama, Antofagasta y Santiago, asi
como apoyar la creacion de centros e institutos de investigacion

En los ultimos afios la institucion consecuente con sus principios y valores, y en respuesta
a un escenario repleto de nuevos desafios, la Universidad ha adoptado un compromiso tanto en
materia de gestion académica, a través de la evaluacion permanente y mejoramiento continuo de
su docencia, como en el ambito de investigacion y vinculacion con el medio, a través del uso

practico del conocimiento por medio de la innovacion y la transferencia tecnoldgica.
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13 Alcance del manual de calidad.

El manual del Sistema de Gestion de la calidad abarca a todos los procesos
administrativos del Sistema de Gestion de la Calidad, que tienen incidencia en el cumplimiento
de los requisitos del cliente y que son parte de la gestion de la organizacidon para ofrecer el
servicio de formacidn en ingenieria civil. Incluye la descripcién de los procesos del sistema de

gestion de calidad y sus interacciones.

14  Alcance del sistema de gestion de la calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad empleado por el Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat estd basado en la Norma ISO 9001:2008. El alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad lo constituyen todos los procesos de soporte administrativos y de gestion al
servicio de formacion en Ingenieria que el Departamento ofrece a los estudiantes de pre-grado.

El Sistema de Gestion de la Calidad no incluye aquellas actividades o procesos que tienen
relacion con el disefio y desarrollo del producto, esto es el disefio y desarrollo del curriculum y
los programas de estudios de asignaturas.

Los procesos administrativos del sistema que operan bajo la normativa ISO 9001:2000 son:

a) asignacion carga académica

b) evaluacion docente

¢) ingreso de docentes

d) ingreso de alumnos a primer afio
e) solicitudes de alumnos

f) homologaciones

g) inscripcion de asignaturas

h) cierre de semestre académico

1) desarrollo de tesis de grado

j) realizacion de practica profesional
k) examen de grado

1) egreso
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Los procedimientos documentados que forman parte del Sistema de Gestion de la Calidad,

tienen la finalidad de:
a) Incrementar la satisfaccion del cliente a través de una eficaz aplicacion del sistema, incluyendo
los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los

requerimientos de los clientes

b) Demostrar la conformidad del Sistema de calidad implementado en la Organizacion con las

Normas ISO 9001:2008.

5.4 Tabla Exclusiones del sistema de gestion de la calidad.

Punto de la norma sujeta a exclusion Motivo

Debido a que el SGC solamente considera
procesos administrativos y de soporte, durante
7.3 Disefio y Desarrollo la realizacion del servicio, no se contempla
efectuar modificaciones al producto, tampoco

efectuar o evaluar modificaciones al mismo.

Los resultados de la prestacion del servicio se
7.5.2 Validacion de los procesos de produccion
) o pueden verificar mediante actividades de
y prestacion del servicio. o
seguimiento y control.

El desarrollo del producto no est4 incluido en
7.6 Control de los dispositivos de monitoreo y | el Sistema de Gestion de la Calidad, por lo que
medicion. equipos de mediciones de laboratorios no se

contempla en el mismo.

Fuente: Elaboracion propia en base a requerimientos Normas ISO 9001
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Capitulo 11

2. Directrices de la calidad.

2.1 Aclaraciones relativas a quien es el cliente y cual es el producto

“Producto” es el resultado de un proceso; en el contexto de un establecimiento educativo
como lo es el Departamento de Ingenieria, el producto principal es “El servicio educativo y
formativo en Ingenierias, incluyendo subproductos asociados tales como materiales didacticos,
apuntes, guias, presentaciones, etc.”

Dado que el actual Sistema de Gestion de la Calidad no contempla aspectos
“académicos”, s6lo aspectos administrativos de apoyo relativos al servicio ofrecido al estudiante,
la definicion de producto mas apropiada resulta ser entendida como “un conjunto de resultados”
concretos que se producen al término de algunos de los procesos administrativos de atencion al

estudiante, como por ejemplo, los certificados, las inscripciones de asignaturas, etc.

En lo que respecta al “cliente”, se define como persona u organizacion que recibe un

producto; en el contexto de la del Departamento de Ingenieria, cliente puede ser:

- El alumno

- Organizaciones que contratan servicio de formacion en Ingenieria
- Secretaria académica de la universidad

- Secretaria de estudios de la universidad

- Empleador

2.2 Politica de la Calidad.

La politica de calidad es un requerimiento del Sistema de Gestion de la Calidad y es de
responsabilidad de la Direccién del Departamento. Se especifica en la politica de calidad del
Departamento, el compromiso con la calidad la cual debe ser comprendida, implementada y
mantenida en todos los niveles y actores que conforman la organizacion y el Sistema de Gestion

de la Calidad (directivos, docentes y administrativos).
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En el Manual de Gestion de la Calidad y los procedimientos que lo soportan, la Direccion
declara y establece su compromiso para alcanzar su politica y objetivos de calidad y el

cumplimiento de las necesidades y expectativas de sus clientes.

La Direccion asegura, a través de la publicacion y difusion, que la politica y los objetivos de

calidad son entendidos, implantados y mantenidos por todo el personal.

Todo el personal es responsable de trabajar conforme a sus procedimientos y con calidad, para

lograr el cumplimiento de la politica de calidad y de los objetivos establecidos por la Direccion.

La politica de calidad serda revisada una vez al afio por el Director del Departamento de

Ingenieria.

Declaracion de la Politica de Calidad

El Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat establece y da a conocer la siguiente
Politica de Calidad el 03 de Noviembre del 2014:

El Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat en el 4ambito de su actividad de

formacion tiene como politica cumplir con los siguientes aspectos:

e Fomentar el crecimiento de su actividad en todos sus ambitos a través de la formulacion
de mallas basadas en competencias acorde a las necesidades de la region y el pais, de

acuerdo a la legislacion vigente aplicable.

e Promover la adopcion de estandares de calidad en todas sus funciones, para garantizar
un servicio eficiente y el mejoramiento continuo de la eficacia del sistema de gestion de

la calidad implementado bajo las Normas ISO 9001.

e Incorporar la evaluacion del servicio como una actividad permanente orientada a
garantizar y aumentar la calidad de la formacion de profesionales y la satisfaccion de los
alumnos y clientes internos que permitan una adecuada vinculacion con el sector

productivo.
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e Incentivar y promover el perfeccionamiento laboral de todos quienes en ella trabajan y
también de quienes se relacionan con el servicio, para asegurar su actualizacion, su
competencia laboral y sustentar su permanencia en la institucién de acuerdo al mérito y

desempeifio individual.

La politica de calidad sefialada es presentada a todo nuestro personal durante su induccion sobre
la calidad y es continuamente reforzada por la Direccion para asegurar su entendimiento y

compromiso, a través de reuniones de trabajo y desplegada en las actividades diarias.
2.3  Objetivos de la Calidad.

El Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat asegura que sus objetivos de la
calidad, son establecidos y revisados por la Direccidon, incluyendo lo necesario para
cumplir los requisitos para el servicio.

El Director del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat establece los siguientes
objetivos de la calidad, los cuales son medidos y coherentes con la politica de calidad.

Objetivos de Calidad

e Aumentar la oferta de formacion basada en competencias en todas las sedes del pais de
acuerdo a las necesidades de la region y el pais.

e Mejorar la rentabilidad y aumentar el financiamiento del Departamento de
Formacion Técnica para que éste sea sustentable en el tiempo mejorando el
margen de excedentes del negocio y la calidad de servicio de formacion.

e Aumentar y agilizar los canales de comunicacion con los alumnos para identificar
acciones que permitan mejorar la calidad del servicio de formacion y su insercion
¢ ¢l medio laboral.

e Mejorar la calidad del servicio de formacion traducidas en mejoras de la
satisfaccion en cuanto a docencia e infraestructura.

e Promover y mejorar el perfeccionamiento laboral de Coordinadores de Carrera,
Académicos y de todo el personal relacionado con la prestacion de Servicios de
Formacion de Técnicos de Nivel Superior.

El Director del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat tiene la
responsabilidad y la autoridad para vigilar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad.
Esta responsabilidad y autoridad incluye llevar a cabo todas las actividades para asegurar que
los objetivos de calidad sean conocidos, implementados y entendidos.

El Director del Departamento de Ingenieria ha establecido la planificacion de los objetivos
de la calidad y los indicadores de gestion que permiten el control hacia el cumplimiento de
los objetivos.

71



Capitulo III

3. Responsabilidad y autoridad para el sistema de gestion de la calidad.

3.1 Organigrama de la organizacion.

El equipo directivo del Departamento se compone de un Director y de un Encargado de
docencia, responsables de procesos académicos y de los procesos administrativos.

Los procesos administrativos son ejecutados por la secretaria de Direccion y el encargado
de docencia, quienes tienen a su cargo todos los aspectos operativo-administrativos del servicio
de formacion, entre los cuales se consideran los procesos de ingreso de estudiantes a primer afio,
inscripcidn de asignaturas, cierre de acta de notas, egreso y titulacion, entre otros.

En la Figura 5.2 se presenta el organigrama del Departamento de Ingenieria.

Director
Departamento
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r 1

Encargado de Consejo de
Docencia Departamento
T 1
Secretaria de Oficial

Encargado de Direccion Administrativo
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Algunos procesos del Sistema de Gestion de la Calidad estan bajo la responsabilidad del
Encargado de Docencia, otros bajo la responsabilidad de la Secretaria de Direccion y la

Secretaria de Docencia, y otros bajo la responsabilidad de Docentes a contrata.

3.2 Matriz de Responsabilidades

La matriz de responsabilidades declara la participacion y responsabilidades de los
miembros de la organizacion en cada uno de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad,
de modo tal que, la organizacion, planificacion, control, medicion, y reportes puedan ser
correctamente implementados.

Cada interseccion de la matriz define un requerimiento de trabajo contractual realizado
por el responsable.

La descripcion de aquellos cargos que tienen directa relacion con el Sistema de Gestion de

la calidad del Departamento se encuentran en el registro “Registro de Descripciones de Cargo”.
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Capitulo IV

4. Descripcion del Sistema de Gestion de Calidad.

4.1 Gestion por proceso

Se describe a continuacion el Sistema de Gestion de la Calidad y su implementacion en la
del Departamento de Ingenieria.

El Sistema de Gestion de la Calidad esta basado en un enfoque por procesos. El enfoque
por procesos implica que la relacion entre los distintos responsables de los procesos se consideran
como clientes de proceso anterior, y a su vez, el proveedor del siguiente. Bajo esta perspectiva,
cada etapa es proveedora de la siguiente, por lo que se debe satisfacer los requisitos del cliente,

en nuestro caso, todos los involucrados en los procesos.

La Figura 5.3 presenta un esquema del modelo de gestion por proceso.

Proceso A Nateria Prima Proceso B teria Prima Proceso C
Proveedor I Responsable l Cliente
Cumplimiento Cumplimiento
Requisitos Requisitos

Basado en el modelo anterior, cada responsable de cada proceso debe ‘exigir’ a su
proveedor (el responsable del proceso anterior) que el producto que le envie (que puede ser
informacion por medio electronico o fisico) cumpla los requisitos establecidos en cada
procedimiento. A su vez, el responsable de cada proceso, debe preocuparse de enviar el producto
a su cliente de acuerdo a los requisitos que éste ultimo le indique, los cuales estan establecidos en
cada procedimiento. Cada procedimiento es de publico conocimiento dentro de la organizacion y

puede estar sujeto a modificaciones para la mejora continua.
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4.2 Procesos del sistema de Gestion de Calidad.

Los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad de la del Departamento

de Ingenieria, son los siguientes:

a) Proceso de Asignacion de carga académica
b) Proceso de Evaluacion docente

¢) Proceso de Ingreso de docentes

d) Proceso de Ingreso de alumnos a primer afio
e) Proceso de Solicitudes de los alumnos

f) Proceso de Inscripcion de asignaturas

g) Proceso de Cierre de semestre académico

h) Proceso de homologaciones

1) Proceso de Inscripcion de tesis

J) Proceso de Realizacion de practica profesional
k) Proceso de Examen de Grado

1) Proceso de Egreso

m) Proceso de desarrollo de Tesis de Grado

Con el objetivo de determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse que tanto
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces, el Departamento de Ingenieria de la
Universidad cuenta con una organizacion para la Gestion del Sistema de Calidad, la cual se

encuentra conformada por los siguientes cargos:

a) Director del Departamento de Ingenieria
b) Secretario Académico

¢) Representante de la Direccion

d) Dos Docentes Coordinadores

e) Secretaria de Direccion

f) Secretaria de Docencia
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43  Descripcion general de los procesos.

Para representar el Sistema de Gestion de la Calidad, se recurre al diagrama de primer
nivel que grafica la forma en que se relacionan los procesos. Es de primer nivel, porque abarca de
manera general todos los procesos involucrados en el Sistema de Gestion de la Calidad, y
aquellos que no lo estan, sin entrar en detalles de como funciona cada proceso. El diagrama de
primer nivel permite una mirada general de todos los procesos que involucrados sin perder de
vista que todos ellos estan enfocados al servicio de formacion.

La descripcion general de los procesos administrativos del Sistema es como sigue (se
sugiere ir viendo el diagrama de primer nivel):

Los alumnos ingresan a primer aio de Ingenieria previo haber efectuado la PSU y seleccionados
por la Universidad de acuerdo a sus puntajes. Luego, los alumnos deben inscribir las asignaturas.
Para los alumnos de primer afio, este proceso es automatico y externo al Sistema de Gestion de la
Calidad del Departamento de Ingenieria. Los alumnos deben cursar las asignaturas inscritas, en
las cuales son evaluados en el proceso que ha sido denominado “Proceso educativo”, el cual no
forma parte del Sistema de Gestion de la Calidad, pero del cual se producen los resultados que
alimentan de informacion al Sistema. Al término del semestre académico, se efectua el proceso
de cierre de semestre académico en el cual se oficializan y actualizan las calificaciones de los
alumnos en sus respectivas fichas personales. En el periodo que comprende entre el término del
semestre e inicio del siguiente, pueden existir alumnos en calidad de “desvinculados de la
carrera” producto de resultados académicos deficientes u otros motivos, ante lo cual, el alumno
puede solicitar una oportunidad para seguir en la carrera. Si la solicitud es rechazada, el alumno
seguira desvinculado, caso contrario, serd autorizado para inscribir asignaturas el proximo
semestre.

En el periodo que comprende entre el término del semestre e inicio del siguiente, puede existir
alumnos que hayan aprobado todas las asignaturas del octavo semestre, ante lo cual, quedan
habilitados para realizar una practica profesional.

En el caso que un alumno tenga todas las asignaturas del curriculo aprobado y efectuado la
practica profesional, el alumno ‘egresa’ de la carrera de Ingenieria ante lo cual queda habilitado
para inscribir y comenzar a trabajar en la Tesis de Grado, la cual posteriormente, debera

defenderla exitosamente para lograr titularse.
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En caso que el alumno ain tenga asignaturas del curriculo de la carrera sin aprobar, debera
proceder a inscribir las asignaturas que corresponda.

Del proceso educativo, emana informacion relativa a la evaluacion docente, que son
encuestas tomadas a los alumnos con el fin de conocer la opinion de éstos respecto a desempefio
de los académicos que participan en este proceso. El proceso de evaluacion docente permite
conocer el desempefio del profesor desde el punto de vista académico y tomar acciones que
permitan mejorar la calidad de la ensefianza.

En el periodo que comprende entre el término del semestre e inicio del siguiente, se proyectan los
cursos que deben impartirse en el semestre de acuerdo a la malla curricular de la carrera, y se
asignan los profesores a las distintas asignaturas a dictar a través del proceso de asignacion de

carga académica.

Tabla 5.5 — Identificacion y descripcion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
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Puntos de la

Cédigo Proceso Descripcion Responsable norma Insumos del proceso Productos del proceso
aplicables
. ” Programacién de .
Asignacion de . Malla curricular, Profesores a contrata y a
PA-01 carga asignaturas, docentes y salas m:omﬂmmao de 71,722,751 honorarios, horas de contrato del profesor a Programacion Académica.
- de clases para el semestre Docencia . .
académica . contrata, teléfonos e e-mails de profesores
académico.
” Resultados de la encuesta ’ "
PA-02 Evaluacion aplicada a alumnos sobre el m.mo_‘mﬁ.m_:m de 75.2, Encuesta de evaluacion docente. Evaluacion de cada docente del
docente = Direccion semestre actual.
desempefio del docente.
Ingreso de Qoom:ﬁmm. como s . Curriculum de postulantes, certificado de titulo del Contrato de trabajo (para docentes a
PA-03 Ingreso de uamﬁan.:mm de servicios woﬂmﬁ.m:m de 6.2 docente seleccionado, Formato de curriculum de no::m:m.v. ’
docentes académicos a la Direccion . X : ! Convenio de Trabajo (para docentes a
i la Universidad. .
organizacion. honorarios).
Documento de inscripcion de asignaturas Inscripcién de asignaturas de cada
Ingreso alumnos | Ingreso de nuevos alumnos a | Secretaria de i generados por el sistema BADAC para cada alumno firmada por éste, Ficha
PA-04 ) ~ h ~ ) ) 7.5.3; } .. : .
a primer afio primer afio de la carrera. Direccion alumno, Listado oficial de alumnos matriculados Académica del alumnos en la carpeta de
en la carrera. éste.
Formulario unico de solicitud (FUS), FUS ocau_:.:mamao. y timbrado en
- Tratamiento de solicitudes de | Secretaria de Concentracion de notas del alumno solicitante wm.oﬂm»m:m.am Estudios, Credencial .
PA-05 Solicitudes ) ’ A, ’ universitaria de alumno en Secretaria de
los alumnos. Direccion carta dirigida al Decano de la Facultad, R " L,
e . Estudios, Resolucion de aceptacion o
Certificados correspondientes.
rechazo.
Procesamiento de las ” A . Inscripcion de asignatura, providencias,
Inscripcién de inscripciones de asignaturas Secretaria de _umomﬂmamo_o: académica, Listado an,m_c330m listas de asistencias de los cursos
PA-06 . S . 7.5.1; eliminados de la carrera, concentracién de notas S h ’
asignaturas de los alumnos al inicio del Docencia ! P Cartas dirigidas al Director (en caso de
del alumno, Calendario académico. .
semestre. solicitudes)
Cierre de Procesamiento de los Calendario académico, Lista de e-mails de los Oficio con lista de alumnos eliminados de
P Secretaria de 7.5.1;7.5.2; docentes, Ficha académica del alumno, la carrera, Actas de términos de cada
PA-07 semestre resultados académicos de los X ! L - N " P
P N Docencia 7.5.3;8.2.4 Inscripcién de asignaturas del alumno del asignatura, Fichas académicas
académico alumnos al final del semestre. . ;
semestre anterior. actualizadas.
Requisitos y actividades para Docente a Formato de formulario unico de inscripcion de _uo_.Bc._m:o Unico de Inscripcion a.m tesis
Desarrollo de : - s cumplimentado y resumen ejecutivo de la
PA-08 N el alumno que inscriba contrata 7.2.2 ta de profesores guias de tesis de grado, . ! ; g N
tesis de Grado . N ) d tesis, registro de tesis actualizado, tesis
oficialmente la Tesis. encargado normativa de tesis de grado, registro de tesis.
empastadas.
Realizacion de Mm%ccq_:w Jﬂh_wﬂw_uﬁmmww para Docente a Listado de contactos, formato “carta de Informe de préctica. Certificado de
PA-09 practica cumpl : contrata 7.5.4; presentacion”, “carta de aceptacion de practica”, P p ’
] practica profesional por el . R practica.
profesional alumno encargado informe confidencial de practica”.
Una copia de memoria de titulo en
biblioteca, Formulario de Rendicion de
Examen de Titulo (también denominado
Requisitos y actividades Trabajo escrito empastado de Memoria de Titulo, Acta de Examen de Grado)
PA-10 Examen de necesarias para el Examen Encargado de 7.5.2;7.5.5; Formato de confeccién de Memoria de Titulo, Certificado de Titulo del o los alumnos(s)
Grado de Titulo de los alumnos Docencia 7.2.2;824 Formato de empaste de Memoria de Titulo, Emitido por secretaria de Estudios de la
egresados. Formulario de rendicion de Examen de Titulo. Facultad, Registros de las medidas de
desempefio del proceso, Formulario de
Registro de Exdmenes de Grado y Titulo
(Completado).
ades para verificar la
n de egresado del Docente a .
PA-11 Egreso alumno y oficializacién de su contrata 752 Carpeta personal del alumno, Concentracion de Decreto de alumno egresado de la
notas del alumno. carrera.
egreso. encargado
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Homologacién de asignaturas

Secretaria de

Formulario tnico de solicitud (FUSA),
concentracion de notas, programa de estudio de la

Memo oficializando, la respuesta del
Secretario Académico en relacion a la

PA-12 Homologacién de otras carreras de la misma X 7.5.3; . ) i solicitud efectuada, Resolucion de las
. . . Docencia asignatura a homologar foliado, certificado de .
o diferente universidad condicién académica. certificado de foliacion Catedras homologadas, en la carpeta del
’ ) alumno solicitante.
Elaboracién, revision, Manual de Calidad, Procedimientos
Control de aprobacién, distribucion, Representante documentados, Instructivos de trabajo,
PC-01 IR A ) " 423 ) . -
documentos codificaciéon o eliminacién de | de la Direccién Formularios, Registro con los resultados de la
procedimientos. revision por la Direccion.
Control de Actualizacién y elaboracion Representante Manual de Calidad, Procedimientos
PC-02 . de nuevos documentos del prese " 424 documentados, procedimiento de control de -
registros sSGC de la Direccién documentos
PC-03 WMMMMmem Analiza y soluciona causas Representante 8.5.2;8.5.3; Registro de producto no conforme RE-03 Registro de producto no conforme RE-04
u3<m:z<mw< de no conformidades. de la Direccién 8.5.1 Resultado de ultima auditoria interna RE-02 Registro de auditoria interna RE-02
Procedimiento documentado en el cual se detecta
PC-04 Control servicios | Control de servicios o Representante 8.3: 8.5.1 el producto no conforme. Registro de producto(s) no conforme(s)
no conformes productos no conformes. de la Direccién R Formulario de registro de no conformidades FO-04 | RE-04.
archivo digital -fo04.doc-.
- Verificacion del cumplimiento . . . -
PC-05 Auditorias de los procedimientos segun Representante 822,851; Manual de Calidad, procedimientos . Registro de auditoria interna RE-02
internas la Norma de la Direccion 7.2.2 documentados, Instructivos de trabajo, registros.
Informe final de auditoria interna (las Gltimas de 12
meses anteriores), Informe de evaluacion de
s o satisfaccion al cliente, Registros de servicios no
s Revisioén periddica por la . . X . s
Revision de la . . ) . L . conformes, Registros de acciones correctivas, Registro con los resultados de la revision
PC-06 ) e Direccion del Sistema de Direccion 5.6; 8.5.1 ) o L ) . ’ ”
Direccién - . Registro de la ultima revision por la Direccién, por la Direccién RE-03
Gestion de la Calidad . . .
Registro con los resultados de los cuestionarios de
evaluacion del desempefio del personal segin
cargo.
Evaluacion de la Cuestionarios de evaluacién de
. . Representante 8.2.1;7.5.2; Cuestionario de evaluacion de satisfaccion del satisfaccion del cliente.
PC-07 satisfaccion del ) ” . .
- de la Direccién 7.2.2 cliente. Registro con los resultados de la
cliente " ) .
evaluacion de satisfaccion del cliente.
Evaluacién del Evaluacion de los servicios Representante
PC-09 desempefio de internos de la Universidad prese I 7.4 Cuestionario de evaluacion de proveedores. Reporte de evaluacion de proveedores.
. de la Direccién
Proveedores provistos a la Carrera.
Evaluacion de Evaluacién de la eficacia de Representante Cuestionarios de evaluacion de la capacitacion Registro con los resultados de la
PC-10 las actividades las capacitaciones para la p 6.2.2 p evaluacion de la eficacia de la

de capacitacion

mejora del SGC.

de la Direccién

recibida.

capacitacion.

Fuente Elaboracién propia en base a Normas ISO 9001
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5.4 Diagrama de primer nivel de los procesos de control del Sistema de Gestion de Calidad del
Departamento de Ingenieria

Mejora continua del sistema de gestion de la
calidad

(W T Responsabilidad
de la Direccion
{PC-06)

eval.
?:\Satistaccién '
Gestion de recursos: Medicion, analisis y mejora . cllen[;%(PC- .
Ingreso de docentes Acciones preventivasy | A/ T .

(PA-03); eval. docente correctivas (PC-03); Producto

. (Fa-02), eval. no conforme (PC-04);
Estudlantes HESSmpRNa auditorias internas (PC-05)¢ Estudiantes
proveedores (PC-08) acciones de capacitacion
(PC-10)

T : Realizfcion del
| requisitos: | entradas senviclo Producto (Ambito | Salidas
m_alla . administrativo académico)
curricular ! (Proc's /
____________ . administrativos PA) Wi
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44  Documentacion del Sistema de gestion de Calidad.

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad estd compuesta por la siguiente

documentacion:

a) Manual de Calidad; identificador: MC.
b) Procedimientos documentados; identificador: PA o PC.
¢) Instructivos de trabajo; identificador: IT.

d) Registros y/o formularios: RE y/o FO

El manual de calidad (MC) es el documento basico del Sistema de Gestion de la Calidad que
establece la politica y objetivos de calidad mediante la definicion de qué se debe hacer y por quién,
dentro del marco de los procesos que componen el Sistema, de acuerdo a la Norma. La Direccion y el

Representante de la Direccion seran responsables de su elaboracion.

Cada capitulo del Manual de Calidad queda identificado por el nimero segun el capitulo, por
ejemplo: MC-3 representa el capitulo 3 del Manual de Calidad correspondiente a “Descripcion del

Sistema de Gestion de la Calidad”.

Los Procedimientos son documentos complementarios del Manual en los que se describe, con
el nivel de detalle preciso en cada caso, como, cuando, donde, para qué y con qué, debe realizarse
una determinada actividad contemplada en dicho Manual, siguiendo las directrices en ¢l establecidas.
Su objeto es normalizar los procedimientos de actuacion y evitar las indefiniciones e improvisaciones
que pudieran dar lugar posteriormente a problemas o deficiencias en la realizacion de cada actividad.

Los procedimientos se han dividido en dos tipos: procedimientos administrativos (PA) y
procedimientos de control o gestion (PC). Los administrativos dan cuenta de las actividades y
procesos que conforman servicio otorgado, que obedecen al alcance establecido para el Sistema de
Gestion de la Calidad. Los de control, son aquellos que presentan las actividades que permiten el

control y mantenimiento del Sistema de Gestion de la calidad.
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Incluyen actividades de re-alimentacion de informacion de los procesos administrativos y
actividades de actuacion sobre éstos para su mejora continua. Estos procesos se pueden dividir a su
vez en procesos de apoyo, procesos estratégicos, procesos de mejora continua y procesos de gestion

de recursos. En la Figura 2 se presenta un esquema general del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los Instructivos de trabajo (IT) son documentos complementarios de los Procedimientos y
concentran su aplicacién a un producto o actividad en particular. Estos documentos tienen caracter

eminentemente técnico, frente al organizativo y funcional de los anteriores.

Los registros (RE) son los medios por los cuales el Sistema de Gestion de la Calidad se
alimenta de datos e informacion para su control. Ellos contienen datos e informacion relativa a los
procesos del Sistema. Contra estos documentos se verifica la eficacia del Sistema. Los formularios en
tanto (FO), corresponden a plantillas u hojas pre-fabricadas para ser llenadas con datos e

informacidn, ante lo cual, pasa a convertirse en un registro.
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Capitulo V

5. Responsabilidad de la direccion.

5.1  Compromiso de la direccion.

La Direccion del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat define y conduce

el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad, para lo cual se compromete:

a) Comunicando la politica de la calidad y los objetivos de la calidad al cuerpo docente y
administrativo del Departamento de Ingenieria.

b) Estableciendo la politica de calidad y manteniéndola actualizada recalcando la importancia de
satisfacer los requisitos del cliente.

c) Estableciendo objetivos de la calidad para el Sistema de Gestion de la Calidad.

d) Llevando a cabo revisiones periddicas del Sistema de Gestion de la Calidad y de los objetivos de
la calidad, disponiendo de los recursos necesarios para su mejora continua y el cumplimiento de tales

objetivos.
5.2 Enfoque al cliente
La Direccién del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat debe asegurar que

los requisitos del cliente (tanto internos como externos) estén identificados y/o actualizados, y velar

que se estén cumpliendo. Los clientes internos y externos del Sistema de Gestion de la Calidad son:

Clientes internos Clientes/Proveedores externos
Director Sistema de Biblioteca

Secretario Académico Departamento de Personal
Coordinador de Tesis Departamento Informatica
Coordinador de practicas profesionales Departamento Finanzas y créditos
Secretaria de Direccion Decanato Facultad

Secretaria de Docencia Administracion Edificio de la Sede
Representante del SGC ante la Direccion | Secretaria de Estudio de la Facultad
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Con el fin de evaluar en forma periddica la satisfaccion del cliente (tanto interno como
externo), la Direcciéon dispondra de los recursos necesarios para llevar a cabo el proceso de
evaluacion.

Adicionalmente, para efectos del Sistema de Gestion de la Calidad, se considerard a los
« . ” . ., : - .,
consumidores” aquellos clientes externos de la organizacion que reciben el servicio de formacion en

Ingenieria.

53 Politica de la Calidad.

La Direccion del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat define 'y
establece la Politica de Calidad, la cual debiera incluir un compromiso con el cumplimiento de los
requisitos de los clientes y un compromiso con la mejora continua.

La Direccidon debe comunicar la politica de calidad al cuerpo académico y administrativo del
Departamento en todas aquellas ocasiones que asi lo ameriten (por ejemplo: reunion de profesores al
inicio del semestre, reunion de profesores al finalizar el semestre, reunion de la comision para la
autoevaluacion).

La politica de calidad sirve de referencia para generar los objetivos de la calidad y ambos

deben ser revisados en forma periddica por la Direccion.

54 Planificacion.

La Direccion del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat establece la

planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad; asegurando a través del Representante de la

Direccion para el Sistema, la documentacion, implementacion y mejora continua de éste.
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5.5 Objetivos de la Calidad.

Por medio de la Revision por la Direccion, la Direccion actualiza los objetivos de la calidad,
los recursos necesarios y evalia los resultados alcanzados. En funcion de aquello, se determina el
grado de cumplimiento de los objetivos y si fuese necesario, el establecimiento de nuevos objetivos
de la calidad.

5.6 Planificacion del sistema de Gestion de la Calidad.

La Direccion debe asegurarse a través del representante de la Direccion para el Sistema de
Gestion de la Calidad, que éste ultimo opera de acuerdo a lo requerido por la ISO 9001:2008 con el
fin de cumplir los objetivos de la calidad y se mantiene integro ante los cambios y modificaciones

que el Sistema sufra para su mejora continua.

5.7  Responsabilidad y autoridad

La Direccion del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat debe asegurarse
que las responsabilidades y autoridades estén definidas y comunicadas a los integrantes del Sistema

de Gestion de la Calidad.

58 Representante de la Direccion.

La Direccion del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat tiene la
responsabilidad de designar a un miembro de la organizacién (con independencia de otras
responsabilidades) para establecer y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a ISO
9001:2008. El representante de la Direccion asegurara la comunicacion sobre el desempefio del
Sistema y sus necesidades de mejora, ademds de asegurar la comunicacion apropiada entre los
miembros del Sistema y la Direccion.

El representante de la Direccion debiera ser un Docente con relacion contractual con la

Universidad Arturo Prat, con conocimientos y/o competencias demostrables en la ISO 9001:2008.
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5.8.1 Comunicacion Interna

La Direccion del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat debe asegurarse
que se establezcan procesos de comunicacion para la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la
Calidad. Los medios de comunicacion utilizados por la Direccién pueden ser: reuniones con el
personal administrativo y/o docente, red interna de e-mail, informativo impreso del Departamento de

Ingenieria.

59 Revision de la Direccion.

La Direccion del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat es responsable de
efectuar una revision del Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Ingenieria con una
periodicidad de al menos dos veces al afio con la finalidad de evaluar la documentacion,
conformidad, eficiencia y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.

La revision del Sistema de Gestion de la Calidad por la Direccién incluye:

a) Una revision de la politica de calidad.

b) Una revision de los objetivos de la calidad (estado de avance y recursos comprometidos).

¢) Una revision de los resultados de la ultima evaluacion de satisfaccion al cliente.

d) Una revision de los resultados de las auditorias efectuadas en los ultimos 12 meses.

e) Una revision del estado de seguimiento de las acciones correctivas y preventivas

f) Una revision de las competencias del personal para asegurar que todos tienen las habilidades,
conocimientos y destrezas requeridas para alcanzar los objetivos de la organizacidon, cuando se
producen cambios en la estructura de la organizacion, cuando ingresa nuevo personal o cambios de
funciones de personal ya existente.

g) Una revision a la evaluacion de los proveedores.

h) Una revision a la evaluacion de las acciones de capacitacion realizadas al personal.
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Los resultados de tales revisiones generaran un registro confeccionado por la Direccion en el cual se
establece las decisiones y acciones a considerar para la mejora de la eficacia del Sistema de Gestion
de la Calidad, la mejora de los productos en relacion con los requisitos del cliente y las necesidades

de recursos.
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Capitulo VI

6. Recursos

6.1 Provision de Recursos.

Para la operacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se entendera ‘recursos’ como

personas, infraestructura y ambiente de trabajo.

La Direccion del Departamento identificard la necesidad de recursos para la operacion eficaz
y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad y satisfaccion de los clientes (internos y externo), lo
cual realiza a través del procedimiento de revision por la Direccion. En este procedimiento se
identifica las necesidades de recursos, demostrando el compromiso y desarrollo del Sistema de

Gestion de la Calidad y la mejora continua del mismo.

6.2 Recursos humanos.

El personal docente y administrativo del Departamento de Ingenieria de la Universidad es
seleccionado e incorporado al Sistema de Gestion segin las necesidades detectadas y de las
competencias que posee para llevar a cabo las tareas que le son encomendadas. Para el caso del

personal docente, la seleccion se llevara a cabo mediante el procedimiento de ingreso de Docentes.

Se deberan mantener registros actualizados de todo el personal del Departamento en la
Secretaria de Direccion, relativa a su educacidn, entrenamiento, habilidades y experiencia. Por

ejemplo: Curriculum de todo el personal.

La Direccion del Departamento dispondra de los recursos necesarios, planificara actividades
de capacitacion segun las necesidades que se verifiquen para el funcionamiento eficaz del Sistema de

Gestion de la Calidad y que afectan la calidad del servicio administrativo ofrecido. Tal actividad
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quedara registrada y controlada en el Registro de elaboracion de plan anual de capacitaciones. El
Plan anual de capacitaciones sera la guia que establece las acciones y actividades de capacitacion
necesarias dirigidas al personal para cerrar brechas de competencias (y mejorarlas una vez cerradas)
que son requeridas en los puestos de trabajo y que afectan la calidad del servicio. El Registro de
evolucion del plan anual de capacitaciones deja evidencia del aquellas actividades que se han
realizado y aquellas que atin no han sido ejecutadas pero planificadas en las fechas indicadas.

El mecanismo utilizado para el seguimiento del desempefio del personal, serd directamente
correlacionado con la evaluacion de satisfaccion del cliente (procedimiento de evaluacion de
satisfaccion del cliente) y ¢l procedimiento de evaluacion de las acciones de capacitacion. Los
resultados del seguimiento permitirdn a la Direccion establecer acciones de capacitacion para mejorar

las competencias del personal con el objeto de mejorar en forma continua el servicio administrativo.

6.2.1 Competencia, toma de conciencia y entrenamiento.

Con la finalidad de poseer claridad respecto a las funciones del personal para las funciones
administrativas y determinar las competencias necesaria para tales funciones, se cuenta con el
Registro de Descripcion de cargos en el cual se definen los requisitos (competencias) necesarios
para cada cargo y sus respectivas funciones. El insumo principal para el plan anual de capacitaciones
es el registro de Descripcion de cargos, los curriculum actualizados del personal y los resultados de la

evaluacion de satisfaccion del cliente.
6.3 Infraestructura.

Por infraestructura se entendera todos aquellos elementos necesarios para lograr la
conformidad de los requisitos del cliente y los objetivos de la calidad del Departamento, esto es,

areas de trabajo (oficinas y sala de reunidn), articulos de oficina y escritorio, hardware

(computadores, teléfonos, redes de computacion, etc.), software y servicios de soporte.
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Para el desempeiio de las funciones que han sido asignadas a cada puesto de trabajo y que

conforman el Sistema de Gestion de la Calidad, se disponen de:

a) Terminales de computacion conectados en red que permiten comunicacion externa e interna.
b) Areas de trabajo para el personal administrativo.
c) Estanterias y equipamiento de oficina para los procesos administrativos del Sistema de Gestion de
la Calidad.

La mantenciéon de la infraestructura en lo que respecta al aseo y limpieza de las areas de
trabajo, se realiza bajo la responsabilidad de la administracion de la Sede del edificio (proveedor
externo de servicios de apoyo), quien a través del equipo de auxiliares y el mayordomo del edificio,

realizan las actividades de aseo en forma diaria después de finalizada la jornada laboral.

A través del procedimiento de evaluacion de proveedores, se realizara una evaluacion anual
de los servicios internos ofrecidos al Departamento de Ingenieria en lo que conciernen a
infraestructura tales como aseo y limpieza, mantencion de estaciones de trabajo y computadores vy,

redes de computacion.

La mantencion de terminales de computacion (tanto hardware como software) realiza bajo la
responsabilidad de la administracion de la Sede del edificio (proveedor externo de servicios de
apoyo), quien a través del encargado respectivo, quien es responsable de apoyar la solucion de

problemas y la mantencion relativos a la red de computadores y el software de los mismos.
La mantencion de los sistemas administrativos y configuracion de la red estd a cargo de la

Direccion de Informatica de la Universidad Arturo Prat quien actualiza y provee de ayuda a todos

sus usuarios para el correcto funcionamiento de los sistemas de redes y de administracion académica.
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64  Ambiente de trabajo.

Para todo el personal del Departamento de Ingenieria, se establece un canal de comunicacion
con la Direccion por escrito o en forma personal, una apreciacion personal de las condiciones fisicas
para cada puesto de trabajo y una propuesta de mejora.

Se pretende la participacion voluntaria y libre de todo el equipo de trabajo del Departamento
de Ingenieria, de forma que la Direccion esté al tanto de las necesidades y propuestas de mejora del
ambiente de trabajo del Departamento de Ingenieria.

Adicionalmente, el Consejo del Departamento de Ingenieria, integrado por docentes
contratados del Departamento, es un equipo que asesora a la Direccion en cuestiones relativas a lo
académico y lo administrativo. Es unicamente la Direcciéon quien, en ultima instancia, es el que
tomara las decisiones, siempre bajo los principios de la libre participacion de todo quien quiera
opinar. Se optard preferentemente y cuando sea posible, por la libre eleccion de responsabilidades,
bajo el alero permanente de libertad de opinién y eleccion, con respeto hacia los colegas docentes y

personal administrativo.
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Capitulo VII

7. Realizacion del producto

7.1  Planificacion de la realizacion del producto

La realizacion del producto en el Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de
Ingenieria de la Universidad Arturo Prat consiste en la planeacién del servicio docente que se
efectuara en el semestre de acuerdo al calendario académico de la Universidad y del plan curricular
de la Carrera.

El servicio docente incluye las actividades relacionadas con la dictacion de asignaturas por los
Docentes del Departamento, las cuales deben programarse con antelacion antes del inicio del
semestre. Incluyen la asignacion de los Docentes a las distintas asignaturas que se deben impartir de
acuerdo al plan curricular de las Carreras, la cantidad de asignaturas que el Docente debe impartir
(carga académica) y, los horarios con las salas de clases identificadas para cada una de las asignaturas
que se deban dictar.

El proceso que asegura la planificacion del servicio docente esta contemplado en el
procedimiento de asignacion de carga académica del Sistema de Gestion de la Calidad, el cual
genera registros que evidencian cumplimiento los requisitos del plan curricular de la Carrera.

La planificacion de la realizacion del producto, esto es, del servicio académico del semestre
afecta a los procesos administrativos del Sistema de Gestion tales como, ingreso de docentes,
inscripcion de asignaturas, proceso de solicitudes, proceso de cierre de semestre académico y proceso
de evaluacion docente, todos ellos de carécter rutinario y repetitivo semestre a semestre, por lo que la

planificacion también incluye al mismo tiempo los objetivos de la calidad.
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7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

De acuerdo a las aclaraciones efectuadas en la seccion 2.1 del capitulo 2 del Manual de
Calidad en relacion a cliente y producto, la determinacion de los requisitos de(los) producto(s) en
procesos internos (tales como asignacion de carga académica, evaluacion docente, ingreso de
docentes, etc.) se restringen Uinicamente a los que el plan curricular de las Carreras exigen en relacion
a las asignaturas que se deben dictar, los laboratorios que deben programarse en conjunto con las
asignaturas, y las horas dedicadas de clases a cada una de las asignaturas.

Los requisitos necesarios para el servicio en formacion en Ingenieria, quedan traducidos en el
Plan Curricular de las Carreras, por lo que este insumo es de primordial importancia para el Sistema
de Gestion de la Calidad en relacion a la determinacion de los requisitos del producto en los procesos
administrativos.

La revision y determinacion de los requisitos del(los) producto(s) en procesos externos (tales
como egreso, titulacion, préctica profesional, solicitudes, etc.) se realiza a partir de andlisis y
medicion de la satisfaccion del cliente. Estos requisitos seran primordialmente relacionados con
aspectos intangibles del servicio tales como tiempos de atencion, confiabilidad, empatia y

sensibilidad.
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

En relacion a aquellos procesos internos del Sistema de Gestion de la Calidad, la revision de
los requisitos queda determinada unicamente por las auditorias internas que se realizan de acuerdo al
plan anual de auditorias internas (véase procedimiento de auditorias internas PC-05), del cual se
generan los registro de los resultados de tales revisiones.

En relacion a aquellos procesos externos del Sistema de Gestion de la Calidad, la revision de
los requisitos del producto queda determinada a través de los procesos de analisis y medicion de la
satisfaccion del cliente, en el cual se compara el estado actual de cumplimiento de los requisitos
contra el requerido por el cliente o el determinado por los objetivos de la calidad, generandose de
aquello los registros requeridos por el procedimiento, el cual a su vez, sirve de insumo para el
procedimiento de revision por la gerencia

Aquellos requisitos de tipo reglamentario y académicos que permiten la condicion de
egresado de un estudiante de la Carrera, la aprobacidn, evaluacion y calificacion de la practica
profesional, la tesis de grado y examen de grado quedan establecidas en el procedimiento de
prdctica profesional, procedimiento de egreso, procedimiento de desarrollo de tesis de grado 'y,

procedimiento de examen de grado respectivamente.

7.2.3 Comunicacion con el cliente.

De acuerdo al Capitulo 5 del Manual de Calidad, se especifican los clientes externos e
internos del Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Ingenieria. La comunicacion con
el cliente tratada en este apartado, trata a cerca de la comunicacion hacia el consumidor, es decir, los
estudiantes de las Carreras.

Existirdn distintos medios de comunicacion con el consumidor, los cuales pueden ser

generados a partir de las siguientes tres posibilidades:
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a) Desde procesos fuera del Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Ingenieria tales
como informacién publicada en la pagina web institucional de la Universidad, informacion brindada
por el departamento de admision de la Universidad a los postulantes e, informacion relativa a la
publicidad y mercadeo. Sea cual fuese el caso, la informacién debe ser concordante con lo que las

Carreras ofrece a sus alumnos.

b) Desde los propios procesos administrativos del Sistema de Gestion de la Carrera tales como en el
proceso de ingreso de alumnos a primer afio, proceso de solicitudes de los alumnos, proceso de
inscripcion de Tesis, Proceso de realizacion de prdctica profesional, proceso de titulacion 'y
proceso de egreso. En cada uno de estos casos, existen responsables de la comunicacion al y desde el

cliente conformado por el responsable de cada uno de los procesos.

c¢) Desde los procesos de control del Sistema de Gestion de la Calidad tales como el tratamiento de
reclamos y control de servicios no conformes. En estos casos, es de responsabilidad del
Representante de la Direccion la recepcion, andlisis y respuesta al cliente.

7.3  Diseiio y desarrollo.

La clausula 7.3 de Disefio y Desarrollo del producto de la Norma ISO 9001:2008 queda

excluido del Sistema de Gestion de la Calidad.
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74  Compras

7.4.1 Proceso de compras.

Los proveedores del Departamento de Ingenieria pueden ser clasificados de la siguiente

manera:

a) Proveedores permanentes: son aquellos proveedores que entregan un servicio o producto de forma
constante a lo largo del afio sin interrupciones. Entre los proveedores permanentes de la Carrera se
encuentran el servicio de hosting del sitio web del Departamento de Ingenieria y, el servicio de

fotocopiado.

b) Proveedores ocasionales (compras mayores): son aquellos proveedores que entregan un servicio o
producto de manera ocasional debido a alguna necesidad de las Carreras cuyo monto supera los
$500.000. Las compras en estos casos se realizan efectuando tres cotizaciones, siendo la Direccion
del Departamento de Ingenieria la que elige alguna de las tres alternativas. El proceso posterior de
emision de orden de compra se realiza en forma externa a las Carreras. Ejemplos: proveedores de

muebles, consultoria de certificacion, publicidad.

c) Proveedores ocasionales (compras menores): pertenecen a este grupo comercios tales como
supermercado, ferreteria, y comercio minorista en general, del cual las Carreras se suplen de
elementos basicos tales como articulos de escritorio, articulos de repuesto y productos alimenticios.
Estos productos se compran por medio de ‘caja chica’ dinero en efectivo disponible en Secretaria de

Direccion para compras menores.

Cabe hacer mencion que existen productos para los cuales, la Facultad ya tiene sus propios
proveedores. Para este tipo de productos que la Carrera requiera (tales como computadores y
notebooks), el proceso de compra se realiza externamente. La Carrera envia a la Facultad el tipo de

producto, cantidad y requerimientos del mismo.
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d) Proveedores internos: pertenecen a este grupo organizaciones pertenecientes a la Universidad
Arturo Prat que prestan servicios a las Carreras. Entre estas organizaciones se encuentra el
Departamento de Informatica de la Universidad (redes de datos y correo electronico), Area de
mantencion de computadores, Area de aseo Y, Area de correo fisico interno (estafeta o servicio de
valija). Estos proveedores afectan severamente la ‘eficiencia’ del Sistema de Gestion de la Calidad de
la Carrera, y por ser proveedores internos, la Carrera no los puede elegir o cambiar segiun su
desempeino, sin embargo los puede evaluar. Los resultados de tales evaluaciones deben ser

comunicados a los responsables en forma oportuna.

Los servicios que el Departamento de Ingenieria adquiere con regularidad y que tienen un
impacto en la operacion eficaz y eficiente del sistema de gestion de la calidad son los proveedores

internos expresados en la letra d) del parrafo anterior.

74.2 Informacion de compras.

Las Carreras no efectian compras repetitivas de sistemas de informacion académico ni
cambia de proveedores de servicios internos, dado que los proveedores son siempre los mismos. Sin
embargo, en el caso del sistema informatico académico, existen constantes requerimientos de
confirmacion por parte de Secretaria Académica de las Carreras a Secretaria de Estudios de la
Facultad (quien administra el sistema) para corroborar estados académicos de alumnos. En tales
casos, es imperativo el servicio oportuno y eficaz de Secretaria de Estudios como proveedor del
servicio.

En el caso del servicio de valija, los requisitos del servicio quedan establecidos por quien
requiere el servicio especificando lugar de destino y persona a quien debe entregarse los documentos.
En el caso de servicios de Aseo y mantencion de computadores, por la naturaleza del servicio, los

requerimientos quedan establecidos y comunicados en el momento de realizacion del servicio.
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7.4.3 Verificacion del producto adquirido

Debido a la naturaleza del servicio ofrecido por los proveedores criticos mencionados en

7.4.1, se establece una medicion del desempefio de los proveedores

7.5  Produccion y prestacion del servicio.

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

Los principales procesos que aseguran la realizacion del producto son: el proceso de
asignacion de carga académica vy, el proceso de inscripcion de asignaturas. El de asignacion de
carga académica es la planificacion del desarrollo del producto, esto es, el de la formacion en el
Departamento de Ingenieria para todos los alumnos de las Carreras (tal como se mencion6 en 7.1),
mientras que el de inscripcion de asignaturas permite que los alumnos puedan cursar las asignaturas
programadas en el proceso de asignacion de carga académica. En efecto, tal como se puede apreciar
de la Tabla del Capitulo 4 del Manual de Calidad, la programacion académica (producto del proceso
de asignacion de carga académica) es un insumo para el proceso de inscripcion de asignaturas.

El control del proceso se lleva a cabo de acuerdo a lo establecido en el proceso de inscripcion
de asignaturas documentado, del cual se generan las listas de asistencias a cursos, el cual es insumo
para el ‘proceso educativo’

El resultado o producto del proceso educativo, es el insumo para el proceso de cierre de
semestre académico, cuyo control se realiza de acuerdo el procedimiento documentado. Dicho
control, se realiza por el mismo Docente validando las actas académicas con su firma, antes de que la

informacion contenida en ellas sea vertida a las fichas académicas de los estudiantes.
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7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.

El Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Ingenieria dispone de tres procesos
orientados a la validacion de los procesos de produccion y prestacion del servicio en lo relativo a lo
académico (procedimiento de evaluacion docente, procedimiento de desarrollo de tesis de grado
PA-08 vy, procedimiento de examen de grado) y un proceso para la validacion de los procesos
administrativos (procedimiento de evaluacion de satisfaccion del cliente).

Ademas, los propios procesos de control del sistema tales como los de mejora continua,
estratégico y de gestion de recursos proveen de validacion de los procesos académicos para la mejora

continua del sistema.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

De acuerdo a lo establecido en el procedimiento de ingreso de alumnos a primer afio y de
ingreso de alumnos desde otras carreras, se establece la creacion de un registro para cada
estudiante, llamada Carpeta académica personal del estudiante, en el cual quedan recopiladas todas
las solicitudes, inscripciones de asignaturas y resultados académicos del alumno a lo largo de su
formacion como ingeniero.

En el procedimiento de cierre de semestre académico, se asegura la actualizacion sistematica
de la informacion académica del estudiante en lo relativo a las calificaciones obtenidas, inscripciones

de asignaturas y solicitudes efectuadas.

7.5.4 Propiedad del cliente

De acuerdo con el procedimiento de ingreso de alumnos a primer afio y de ingreso de

alumnos desde otras carreras, se establece que la Carpeta académica personal del estudiante, es de

propiedad del cliente y debe ser tratada como tal.
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7.5.5 Preservacion del producto.

En virtud del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento, la preservacion
del producto es aplicable al resguardo de las memorias de titulo de los alumnos titulados de las
Carreras. Las memorias de titulo incluyen una copia digital en CD y una copia empastada del trabajo
realizado para optar el titulo de Ingeniero y presentado por el alumno para su defensa de tesis.

El resguardo y preservacion de la memoria de titulo queda a cargo de ‘Biblioteca’ de la
Universidad Arturo Prat. En ella se disponen almacenadas y resguardadas todas las memorias de
titulo de todos los alumnos titulados de las Carreras.

Adicionalmente, como preservacion del producto, en este caso, tratindose de un servicio de
larga duracion, se considera también el avance curricular del estudiante, la cual da cuenta de las

competencias adquiridas al haber aprobado las asignaturas contenidas en el plan o malla curricular.
7.6  Control de los dispositivos de seguimiento y control
El Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Ingenieria no contempla la

aplicacion de seguimiento y medicion puesto que las actividades relativas a medicion y calibracion

efectuadas en laboratorios son externalizadas.
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Capitulo VIII

8. Medicion, analisis y mejoramiento.

8.1 Generalidades

Las Carreras de Ingenieria han establecido procesos de medicion, analisis y mejora para
garantizar la conformidad de los servicios, mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad e
incrementar la satisfaccion de los clientes.

La conformidad de los servicios tiene que ver con cumplir con entregar servicios de acuerdo a
lo especificado en los procedimientos administrativos. Mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad tiene que ver con incrementar la capacidad de la organizacion de cumplir con los objetivos
y politica de calidad establecidos. Incrementar la satisfaccion de los clientes tiene que ver con el

cumplimiento de los requisitos que el cliente determina.

8.2  Monitoreo y medicién.

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Para determinar en qué grado la organizacion estd cumpliendo con los requisitos de los
clientes (interno y externos), se realiza una vez al afio, un monitoreo de la percepcion del cliente a
través del procedimiento de evaluacion de satisfaccion del cliente, cuyo resultados son informacion
de insumo para la Revision por la Direccién. Los resultados emanados del procedimiento de
evaluacion de satisfaccion del cliente sugieren el grado de efectividad con que se desarrollan los

procesos administrativos que conforman el servicio brindado por la organizacion.
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8.2.2 Auditoria interna

Para asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Ingenieria opera
conforme a los requisitos de la ISO 9001:2008 y los requisitos establecidos por la organizacion de

manera eficaz, se aplicara el procedimiento de auditorias internas, ¢l cual determina la forma en que

se realizan las auditorias internas y los requisitos necesarios para ejercer de auditor interno, con lo
que se asegura que este procedimiento se efectiia de manera sistematica y por personal competente.
El plan anual de auditorias es sugerido por el representante de la Direccion y aprobado por la
Direccion. Aparte de este programa y si asi es requerido, se planifican auditorias adicionales
siguiendo el procedimiento establecido.
Los resultados de las auditorias internas son registrados y comunicadas a la Direccion del
Departamento de Ingenieria y a las areas respectivas para la toma de acciones y son mantenidos para

efectuar analisis posteriores de mejoramiento.

8.2.3 Monitoreo y medicion de los procesos y productos.

El representante de la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad estudia en conjunto con
el responsable del proceso y el Director, el o los procesos que son factibles de hacer mas eficientes de
lo cual, puede generarse un procedimiento mas eficiente demostrable a través de la reduccion de los
tiempos de ciclo y un incremento de la satisfaccion del cliente. En este mismo procedimiento se
deducen los factores clave para la satisfaccion del cliente, los cuales son identificados en los procesos
para ver la manera de mejorarlos particularmente en cada uno de ellos.

Aparte de los estudios que puedan generar mejoras en los procesos, se realizan
periddicamente auditorias internas que generan la informacién para las acciones de correccion,

prevencion y mejora.
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8.2.4 Monitoreo y medicion del producto

El monitoreo y medicion de las caracteristicas del producto, estos es, el estudiante con los
conocimientos y competencias adquiridas durante el proceso de formacion y al término del mismo se
realiza a través del procedimiento de cierre de semestre académico, y ¢l procedimiento de
titulacion. En el primer caso, se generar los registros pertinentes que aseguran que el estudiante
cumple con los requisitos establecidos para aprobar las asignaturas y, en el segundo caso, se procede
a la liberacion del producto una vez que el egresado, cumpla satisfactoriamente los requisitos

exigidos para obtener el titulo de ingeniero.

8.3  Control del servicio y producto No Conforme.

Debera entenderse un servicio o producto no conforme todo aquel servicio o producto que no
cumple con los requisitos o especificaciones del cliente (interno o externo) o alguna desviacion
detectada que no cumpla con algln requisito de la Norma.

Los productos o servicios no conformes pueden ser detectados de las siguientes tres formas:

a) Por medio de auditorias internas
b) Por medio del responsable del proceso que da aviso de la no conformidad
c¢) Por medio de un cliente interno o externo que da aviso de la no conformidad a través del libro de
reclamos o sugerencias.

Es de responsabilidad, tanto del cliente como del responsable del proceso, dar aviso de la no
conformidad al representante de la Direccion para que éste, independiente de las formas en que se

haya detectado, pueda:

a) Determinar la causa raiz u origen principal de la no conformidad
b) Asegurar que la no conformidad el uso, liberacion o aceptacion de la no conformidad por
concesion de la autoridad pertinente (Director o Secretario Académico)

Lo anterior se efectiia de acuerdo al procedimiento de control de servicios no conformes.
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84 Analisis de datos.

La Organizacion recopila y analiza los datos e informacion necesaria de los procesos
administrativos del Sistema, con el objeto de verificar si se estan logrando los objetivos de calidad
propuestos (la eficacia del sistema) y establecer acciones de mejora continua.

La recopilacion de datos relativos a las medidas de desempeio de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad es efectuado por cada responsable del proceso; el analisis de dichos datos los
realiza el Representante de la Direccion en conjunto con el responsable del proceso y, la Direccion
determina las decisiones y cursos de accidn pertinentes para la mejora y asignacion de recursos
necesarios. El analisis de los datos considerard la variacion de las medidas de desempeio de los
procesos, en especial, aquellos que tienen directa incidencia en la satisfaccion de los clientes, tal es el

caso de los tiempos de procesamiento de resoluciones emitidas y oficios tramitados.

Otras fuentes de informacion, tanto de caracter cualitativo como cuantitativo, provienen de los
siguientes procesos de control:
a) Procedimiento de auditorias internas
b) Procedimiento de evaluacion de satisfaccion del cliente
c¢) Procedimiento de evaluacion de acciones de capacitacion
d) Procedimiento de control de servicios no conformes
e) Procedimiento de acciones preventivas y correctivas

f) Procedimiento de evaluacion de proveedores
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8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua.

La Direccion a través del procedimiento de revision por la Direcciéon, establece los cursos de
accion y dispone de los recursos necesarios para mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad, de acuerdo a la informacion y datos recabados de los procesos de control del Sistema,
usando la politica de la calidad y el grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad.

Adicionalmente, los responsables de los procesos deben ser los maximos responsables de
notificar las oportunidades de mejora de los procesos, notificando al responsable de la Direccion las
no conformidades, y evaluando las posibilidades de realizar cambios en los procesos para hacerlos
mas eficientes. Todo el personal de la organizacion tiene la posibilidad de contribuir a la mejora del
Sistema de Gestion de la Calidad (no incluye aspectos académicos) por medio de sugerencias

canalizadas a través del Representante de la Direccion.

8.5.2 Accion correctiva y preventiva.

A través del procedimiento de acciones preventivas y correctivas, se establecen las acciones
para eliminar las causas que provocan una no conformidad o las causas de las potenciales no
conformidades. Debido a esto, el representante de la Direccion y el responsable del procedimiento
trabajan en conjunto con el Unico fin de evitar la ocurrencia de no conformidades.

Los incumplimientos sistematicos respecto de requisitos normativos y que afecten
directamente la calidad del servicio y satisfaccion del cliente, deben ser registrados en el formulario
de registro de producto no conforme desde el cual se establece el seguimiento, accion preventiva &

correctiva, y la indagacion de la causa raiz del problema
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5.7.- Indicadores

Los indicadores son elementos de medicion que utiliza la Direccion del Departamento de
ingenieria para controlar la eficiencia de los procesos realizados. Es por lo anterior que es de
suma importancia saber su proposito, plantear metas para mejorarlos y definir la frecuencia de
medicion.

Los indicadores basicos fueron organizados para cumplir con cada uno de los objetivos de la
calidad y se muestran en las tablas siguientes.

En la tabla 5.7.1 se muestran los indicadores del objetivo de la calidad numero 1; Formar
profesionistas competentes y capaces de desarrollar investigacion cientifica y tecnologica.

En la tabla 5.7.2 se muestran los indicadores del objetivo de la calidad nimero 2; Contribuir al
desarrollo y mejoramiento del sector productivo industrial y de servicio.

Por ultimo, en la tabla 5.7.3 se muestran los indicadores del objetivo de la calidad nimero 3;

Mejorar el proceso educativo asegurando el cumplimiento de los objetivos y requisitos del
sistema de gestion de la calidad.
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Tabla 5.7.1.- Indicadores Objetivo de la calidad No. 1

FORMAR PROFESIONALES COMPETENTES Y CAPACES DE DESARROLLAR INVESTIGACION CIENTIFICAY
TECNOLOGICA

participen en actividades
deportivas

deportivas/n® total de
alumnos habilitados
para participar)*100

Férmula de Indicador :
Area Proposito Indicador Calculo Basico Metas I;izgi%f
2012
Evitar que los aba(lr:];%en::]ulrgnos que Mantener al menos en
- - o un
Académica 2!sliumdr;g:, Eie?]agjglgi?eLOS Desercion carrgra/n° del total de 4,67% 4.7% el indice de Semestralmente
nivel del semestre matriculados del desercion al final de
semestre)x100 cada semestre
. Conseguir que los alumnos . . titufgdg:daellljrsnenn?:stre- ' Agmentar un 45% el
Académica |que concluyeron la carrera Titulacion n° de alumnos titulados 36,00% | indicador con respecto | Semestralmente
obtengan el titulo del semestre al periodo |r_1med|ato
profesional. anterior)/n° titulados del anterior
semestre anterior)*100
Lograr que los alumnos _Al_umnos (N de a’Iun_wnos que Incrementar a 80%
L. . P participantes en realizan practica s .
Académica | realicen sus practicas 2cti rofesional en el 57,00% este indicador al final | Semestralmente
profesionales, en el momento practicas prol ° del ciclo 2012-2013
ue deban hacerlas profesionales pen_o_do/n de alumnos
q habilitados para
inscribir practica
profesional)*100
Motivar que los alumnos Alumnos en (n® de alumnos que Incrementar en un 30%
Académica | inscritos en el Depto. De programa de participan en programa 0,93% | elindicador al final del Junio
Ingenieria participen en el emprendedores de emprendedores/n ciclo 2012-2013
programa de emprendedores tota! .de alumnos
habilitados para
inscribirse en el
programa )*100
Motivar que los alumnos Alumnos en (n° de alumnos que Incrementar en un 30%
Académica | inscritos en el Depto. De programa de participan en programa 0,76% el indicador al final del Junio
Ingenieria participen en el creatividad de creatividad/n® total ciclo 2012-2013
programa de creatividad de alumnos habilitados
para inscribirse en el
programa )*100
Moi Alumnos (n° de alumnos que o
N . otl\{ar que los alumnos participantes en participan en proyectos Ingrementar enun 5%
Académica mscnt_os’en el Dgpto. De proyectos de de investigacion/n® total 0,25% el |n<_1|cador al final del | Semestralmente
Ingenieria pa.rt|<:|pe.n en Investigacion de alumnos habilitados ciclo 2012-2013
proyectos de investigacion para participar)*100
Concientizar a los alumnos
- que Egresados en el (n® de egresados 0 Incrementar el indice
Académica . . sector laboral de 30,88% Semestralmente
egresaran realicen su especialidad que laboran o se : al
actividades relacionadas vinculan con el sector 40% durante el
con la carrera que de su especialidad/ del 2005
estudiaron total de egresados del
periodo)*100
Lograr que los alumnos una Alumnos en (n° de alumnos que Incrementar al 30% el
Académica | vez inscritos en el Depto. De actividades participan en 23.61% indicador al final del Mensualmente
Ingenieria participen en Culturales acthldadeso ciclo 2012 — 2013
actividades culturales culturales/n® total de
alumnos habilitados
para participar)*100
Lograr que los alumnos una Alumnos en r(tf‘ _de alumnos que Incrementar al 30% el
Académica | vez inscritos en el actividades participan en 51,23% indicador al final del Mensualmente
Departamento de Ingenieria deportivas actividades ciclo 2012 — 2013
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Tabla 5.7.2.- Indicadores Objetivo de la calidad No.2

CONTRIBUIR AL DESARROLLO Y MEJORAMIENTO DEL SECTOR PRODUCTIVO, INDUSTRIAL Y DE SERVICIO

Formula de Calculo

I.B.

Frecuencia de

Vinculacion

productivo participando en
proyectos de
investigacion

proyectos de
investigacion

en el periodo-n°® docentes en
proyectos del periodo anterior/|
n° docentes en proyectos del
periodo anterior)*100

finalizar el ciclo
2012-2013

Area Proposito Indicador Metas
2 Medicion
Lograr que los alumnos que (n° de egresados que
Egresados enel [laboran o se vinculan con
Planeacion y egresan del Departamento 9 laboral I Incrementarla al 40% al
- - uedan colocarse en el sector laboral en el el sector de su ) h
Vinculacién | P 4rea de su - o, | final del ciclo 2012-2013 | Semestralmente
sector productivo, realizando capacialidad especialidad/ del total de 30,88%
’ iali - *
actividades relacionadas a su egresados del periodo)*100
carrera.
Planeacion y Lograr que los a!urfmos C!e' Alumnos en N ,d? alumr;os_quel reahzlan Incrementar a 60% al
Vinculacion | Depto. de Ingenieria realicen Practicas practica poro esional €n € final del ciclo Semestralmente
sus practicas profesionales en Profesionales periodo/n® de alumnos 57% 2012-2013
tiempo y habilitados para inscribir
Forma practica profesional)*100
Planeacion y MOt'V_ar? los docentes a I?qcentes (n® de docentes due pa.mCl.p,an o Incrementar a 25% al
contribuir con el sector participantes en  [en proyectos de investigacion |  5,88%

Semestralmente

108




Tabla 5.7.3.- Indicadores Objetivo de la calidad No.3

MEJORAR EL PROCESO EDUCATIVO ASEGURANDO EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS Y REQUISITOS

DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

. LB. 2012 ;
Area Proposito Indicador Formula de Calculo Metas Frecuepc.m de
Medicion
Lograr que los (n° docentes en cursos de
docentes continten Docentes en formacion/total docentes del
. . Incrementar al 80% al
Académica| participando en cursos cursos de periodo)*100 58,82% final dal ciclo ° Semestralmente
L formacion :
de formacion para
obtener mejores
resultados
Norioneracaizodos | pocomsan (11 % e o0 o
Académica| @ los docentes para cursos de . 100% Mantenerse en 100 % Semestralmentg
ofrecer un proceso de actualizacién docentes vigentes del
ensefianza con calidad periodo)*100
Lograr que todos los Docentes (N® docentes
Académica| docentes estén ftitulados | -~ titulados/total de 100% Mantenerse en 100 % | Semestralmente
para garantizar mas la | tU/@dos docentes del
calidad en la educacién periodo)*100
Motivar a los docentes (N° de docentes con
. i Docentes con postgrado en el periodo-
Académica p?;?joqsu:cz(:ill:ﬁzz ara posgrado n° de docentes con 23,52% Incrementar a 25% Semestralmentg
9 A P postgrado en periodo
aumentar su capacidad anterior)/ n° de docentes
academica con postgrado en
periodo anterior)*100
. .| Evaluar a todos los Docentes (N° de docentes
Académica docentes del evaluados evaluados en el periodo/ 100% Mantenerse en 100 % Semestralmentg
Departamento n° de docentes vigentes
del periodo)*100
. n° de material didactico .
Académica Aumentar la cantidad de Nur’nero de i(alumnos dell perliodol-n° 25 Incrementar a 6 al final S ral "
Cademica material didactico por volimenes por material didactico x J del periodo. emestraimenta
alumno alumno alumno del periodo
anterior/ n° material
didactico x alumno del
periodo anterior)*100
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5.8.- Implementacion y evidencias.

Después de haber documentado los procesos se procedio a la implementacion del
sistema, el cual consistio en:

1. Difundir a todo el personal el sistema de gestion de la calidad

2. Realizar las actividades tal cual se documentd en los procedimientos generales e

instrucciones de trabajo.

3. Utilizar los formatos donde se evidencia la operacion de cada documento.

5.8.1.- Difusion del Sistema de Gestion de Calidad.

El Coordinador de calidad fue responsable de impartir platicas de implantacién a los
responsables de los procesos para que estos a su vez lo difundan a sus colaboradores mas

cercanos, en estas platicas se tocaron los siguientes temas:

e Como llevar a cabo la aprobacion de los documentos del Sistema.
e Como usar los procedimientos e instrucciones de trabajo.

¢ Uso y control de los Registros.

e Cambios en los documentos.

e Uso de listas de Verificacion

Para la difusion del sistema se enmarcaron cuadros con la politica y objetivos de la
calidad, mision y vision del Departamento las cuales fueron colocadas en lugares
estratégicos para que sean visibles a todo el personal y alumnado, también se
realizaron reuniones con personal y alumnado para dar a conocer el sistema de gestion de

la calidad.
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Para llevar a cabo una implementacion efectiva (figura 5.8) del sistema de gestion se
sugiere identificar a los responsables de acuerdo con la matriz de responsabilidades. Cada
responsable se encargara de realizar la implementacion entre sus colaboradores mas
cercanos.

Figura 5.8- Implementacion efectiva del sistema de gestion de la calidad

Rfesponsables de ares
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Conclusiones.

El presente trabajo de investigacion consisti en el "Disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad bajo el estandar ISO 9001/2008; para el Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat, estableciendo un sistema de medicion de desempefio bajo control
estadistico"

Al desarrollar este proyecto se concluye que el trabajo en equipo es sustancial para la
integracion de un comité de calidad debidamente comprometido con la implementacion del
sistema de gestion de la calidad de cualquier organizacion. Fue muy importante la
intervencion e involucramiento de la alta direccion en la provision de todos los recursos, tanto
humanos, materiales y financieros necesarios para el logro de tan importante proyecto.

Al planear la implementacion del sistema se verificé que cada una de las actividades
planteadas se ejecutd en tiempo y forma. De igual manera en esta fase del proyecto se fomento
la participacion de todos los trabajadores de la Institucion para documentar y difundir los
documentos del sistema de calidad de acuerdo con sus areas de responsabilidad, fue
determinante que los duefios de cada proceso hayan sido los que se encargaron de documentar,
ya que esto permitio la adecuada descripcion de las etapas de cada proceso.

La capacitacion de las partes involucradas en la implementacion de todo sistema de gestion de
la calidad en materia de interpretacion de la norma de calidad aplicable, en este caso la ISO
9001:2008, asegura la correcta implementacion del sistema.

Con el andlisis realizado a conciencia de los procesos desarrollados en el Departamento y la
incidencia y conformidad con lo que establece la norma de calidad ISO 9001:2008, se
determiné que el proceso académico es un proceso sustantivo ya que produce salidas
directamente relacionadas con la mision del Departamento y agrega valor al cliente externo o
partes interesadas, en este proyecto se le denomin6 “Proceso Educativo”, en el cual
interactuan los subprocesos de promocion, admision, inscripcion y reinscripcion, enseflanza—
aprendizaje, evaluacion docente, cursos de actualizacion y formacion docente, tutorias y
asesorias académicas, planeacion semestral, dosificacion docente, alumnos irregulares,
evaluacion de alumnos, atencién de quejas y sugerencias, servicio social, residencias
profesionales, titulacion y seguimiento de egresados.

Para la elaboracion de un manual de la calidad se definieron 4 niveles como requisitos
de documentacion y puede incluir para una mejor comprension y entendimiento la politica y
los objetivos de la calidad, el alcance del sistema y la secuencia e interaccion de los procesos,
las exclusiones del sistema y los cambios en cada revision, en este proceso de
implementacion se establecen las estrategias de manera clave para obtener mejores resultados
en la difusion, ya que las partes involucradas deben conocer cada proceso y su grado de
responsabilidad y accion en los mismos.
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Hecho lo anterior se establece un grupo de auditores internos, los cuales deben de reunir como
requisitos tanto el contar con conocimientos en la norma ISO 9001:2008, asi como el
acreditar el examen de seleccion aplicado por una empresa externa. Esto asegura la
deteccion de areas de oportunidad dentro del sistema.

La auditoria de certificacion realizada en el mes de octubre del 2012 determind que el
sistema de gestion de la calidad implementado en el Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat cumpli6 con los requisitos solicitados por la norma ISO 9001:2008 y
otorgd el certificado por un periodo de tres afios a partir de la fecha, se realizaran 3 auditorias
(una por afo) para determinar si el Departamento de Ingenieria continua cumpliendo con las
especificaciones para mantener el certificado.

Por otra parte, la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en normas
internacionales, no garantiza que en el momento de obtener un certificado de calidad se esté
brindando a los educandos educacion de calidad, esto es porque al implementar el sistema se
plantearon los indicadores bésicos para cumplir con cada uno de los objetivos del sistema de
gestion de la calidad, pero dichos indicadores no pueden ser medibles de forma inmediata,
sino que hay que esperar un determinado tiempo, posterior a éste se podra comparar y realizar
acciones preventivas y/o correctivas que garanticen el cumplimiento de los indicadores,
trabajando con una cultura de mejora continua.

Sin embargo dentro del marco del sistema de gestion de la calidad, se considera que los planes
y programas de estudio sean cubiertos al 100% por los docentes, que se desarrollen practicas
en las materias que lo requieran, vinculacion con el sector productivo, viajes de estudio,
participacion en concursos académicos, entre otros; por lo que el cumplimiento de los puntos
anteriores garantizara a mediano plazo que se brinde educacion de calidad a los jovenes
estudiantes, por lo que se recomienda que el mantenimiento del sistema se realice en forma
periddica a través de auditorias internas, pero si se desea mantener el certificado de calidad,
deberan realizarse las auditorias externas de acuerdo a lo establecido por la casa certificadora.

Lograr la Certificacion en ISO 9001:2008 por el Departamento, no debe confundirse con la
implantacion de un sistema motivacional o de posicionamiento de imagen, no es una moda, es
una tendencia de mejora continua en donde se propone involucrar las actividades de los
diferentes departamentos para lograr la satisfaccion de nuestros educandos, pero de una
manera integral, cubriendo los procesos administrativos y las técnicas de ensefianza
aprendizaje.
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Anexos

A.- Formato Manual de Calidad

Departamento de MANUAL DE CALIDAD Capitulo

Ingenieria

. .z . ., Hoja
Universidad Arturo Prat Descripcion del Sistema de Gestion

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
FECHA FECHA: FECHA:

CODIGO:
ARCHIVO:

MODIFICACION:

DEPARTAMENTO DE INGENIERIA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
UNIVERSIDAD ARTURO PRAT

MANUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
CAPITULO

CONTROL DE MODIFICACIONES DEL MANUAL DE CALIDAD

N° de Fecha de N° de Alcance de la modificaciéon
modificacién modificacién pagina
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B.- Elaboracion de Procedimientos para el Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat

UNIVERSIDAD ARTURO PRAT

PROCEDIMIENTO ASIGNACION DE CARGA ACADEMICA

PA-01
Elaborado por: Firma: Fecha :
CARLOS TAIBO 31/05/2013
Revisado por: Firma: Fecha :
CARLOS TAIBO 09/07/2013
Aprobado por : Firma: Fecha :
ALBERTO MARTINEZ 09/07/2013

iNDICE:

OBJETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSABILIDADES

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMETOS RELACIONADOS
REFERENCIAS

REGISTROS

PN WN =
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es el de asignar al inicio de cada semestre académico un
docente o un equipo de docentes a cada una de las asignaturas que se deban dictar, de
acuerdo a la malla curricular, los horarios, salas de clases, ademas de su distribucién de la
informacion a la Direccion, Facultad, Secretarias, Profesores y Alumnos.

2 ALCANCE
21 Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo de la docencia del Departamento de

Ingenieria de la Universidad Arturo Prat e incluye los documentos impresos y los depositados
o transportados en medios electronicos que tengan relacion con el procedimiento.

3 DEFINICIONES

a) Carga académica: Numero de horas de clases que el profesor debe realizar cada semana durante

un semestre.

b) Programacién académica: Documento que contiene la informacion relativa a las asignaturas a
dictar en el semestre, los docentes asignados para dictar tales asignaturas, (los paralelos

correspondientes), los horarios de clase de cada asignatura y las salas de clases asignadas.

c) Malla curricular: Secuencia de asignaturas y requisitos que el alumno debe cursar y aprobar para

optar al titulo de Ingeniero.

4 RESPONSABILIDADES

4.1 El Director de la Carrera es responsable de verificar y aprobar:

a) Landmina de asignaturas a dictar en cada semestre.
b) Los Docentes encargados de dictar las asignaturas en cada semestre.

c) La distribucion horaria de las asignaturas a dictar en cada semestre.

El Secretario Académico es responsable de confeccionar:

La ndmina de asignaturas a dictar en cada semestre.

Q

La némina de Profesores encargados de dictar las asignaturas en cada semestre.

Confeccionar la distribucion horaria de las asignaturas en cada semestre.

o O

Controlar que se efectie la completa y oportuna distribucion de la informacion.

O
N s N \)

)

Proponer las modificaciones necesarias en la némina de asignaturas a dictar en cada semestre,

sus Profesores y distribucidon horaria.
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5

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Requerimientos de carga

El Secretario Académico debe confeccionar la nédmina de asignaturas a dictar en el
semestre académico inmediatamente siguiente, conforme a la malla curricular vigente,
agregando al listado aquellas asignaturas que histéricamente son de alta repitencia
estudiantil.

La nomina de asignaturas se envia al Director, quien si no tiene objeciones, la
aprueba, caso contrario se discute con el Secretario Académico las modificaciones necesarias
a dicha némina. Seguidamente, el Secretario Académico asigna horarios a las asignaturas
que se dictaran en el semestre. La asignacion de los horarios se efectia tomando como
preferencia a las asignaturas que son del mismo semestre, evitando que ellas transpongan
sus horarios, asegurando de esta manera, que los alumnos no tengan dificultades en inscribir
asignaturas del mismo semestre.

5.2 Asignacion de Docentes

El Secretario Académico confecciona némina de Profesores para las asignaturas a dictar en el
semestre. Los Profesores son elegidos para la propuesta, de acuerdo a su area de
especializacién, su desempefio académico y su disponibilidad de tiempo. El area de
especializacion del Docente debe ser acorde a la asignatura que va a dictar; el desempefio
académico del Docente resulta de una apreciacion conjunta entre Director y Secretario
Académico.

La némina de Profesores propuestos es enviada al Director, quien si no tiene objeciones, la
aprueba, caso contrario, se discute con el Secretario Académico una nueva propuesta.

5.3 Confirmacion de la disponibilidad

Una vez que se tiene horarios asignados para las asignaturas y la némina de
Profesores propuestos para cada una de ellas, el Secretario Académico comunica a los
Profesores los horarios de sus respectivas asignaturas.

En el caso que el Profesor no pueda dictar la asignatura en el horario fijado, Secretario
Académico y Docente llegan a un acuerdo respecto a los horarios y se efectuan las
modificaciones pertinentes cuidando que los alumnos no sean perjudicados en las
modificaciones horarias.

En el caso que no sea posible efectuar modificaciones en los horarios, entonces el Secretario
Académico debera proponer otro Profesor de la Carrera, si lo hubiere, lo cual queda registrado
en la némina de profesores, para ser verificada y aprobada por el Director. En caso que no
hubiere otro Profesor de la Carrera disponible para una asignatura en particular, el Secretario
Académico procede a solicitar a otras unidades de la Universidad el profesor requerido con el
horario asignado (solo si la especialidad se encuentra dentro de la Universidad), si no
hubiesen profesores en otras unidades de la Universidad, Secretario Académico procede a
buscar profesores que no sean de la Universidad (véase procedimiento de ingreso de
Docentes PA-03).

Una vez que se ha logrado asignar a profesores y horarios definitivos a todas las
asignaturas, el Secretario Académico confecciona documento “Programacion Académica”
para su distribucion a Secretaria de Direccion, quien confecciona un oficio con esta
programacion firmada por el Director, y que es distribuida a Decano y Secretario de la

Facultad a efectos de que se confeccionen los convenios a honorarios y las asignaciones de
gestion correspondiente a profesores con contrato.
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El Secretario Académico confecciona documento “Horario de Clases Semestral’ (especifica
paralelos, profesores, hora y nimero de sala de clase) de todas las asignaturas de primero a
sexto afo, el cual se distribuye a Secretaria Académica, quien lo debe publicar en panel de
avisos.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1

PA-03 Ingreso de docentes.

7 REFERENCIAS

7.1

Normas NCh ISO 9001:2008

8 REGISTRO

- . Responsable . Tiempo ‘2 . L
Cédigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
REPA- Programacion Responsable ~ ~

01.1 Académica de la Direccion Of. Ing. 3 anos Por Afio Bodega
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UNIVERSIDAD ARTURO PRAT

PROCEDIMIENTO EVALUACION DOCENTE

PA-02
Elaborado por: Firma: Fecha :
CARLOS TAIBO 31/05/2013
Revisado por: Firma: Fecha :
CARLOS TAIBO 09/07/2013
Aprobado por : Firma : Fecha :
ALBERTO MARTINEZ 09/07/2013

iNDICE:
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ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSABILIDADES

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMETOS RELACIONADOS
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REGISTROS

PN WN =
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es el de aplicar en forma sistematica y periédica las
encuestas de evaluacion docente a los docentes en ejercicio del Departamento en cada
semestre, con el objetivo de obtener informacién que permita mejorar la docencia impartida.

2 ALCANCE

21 Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo del Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat con participacion de los alumnos y con fines estrictamente de mejora
de la docencia impartida por los Docentes de la Escuela.

3 DEFINICIONES

a) Evaluacién docente: Instancia de evaluacién de la gestion docente del profesor a cargo de
la asignatura por parte de los estudiantes de ésta. La evaluacion se efectua a través de una
encuesta personal tipo cuestionario escrita.

4 RESPONSABILIDADES

4.1 El Director de la Carrera es responsable de:

a) Emprender las acciones necesarias para remediar resultados de evaluaciones docentes
insatisfactorias a nivel general.

b) Tomar las decisiones relativas a la desvinculacion o reubicacién laboral de un docente por
resultados de evaluaciones insatisfactorias de forma reiterada.

4.2 El Secretario Académico es responsable de:

Emprender antes del término del semestre, la aplicacion de las encuestas de evaluacion docente
Coordinar reuniones en forma individual con docentes evaluados insatisfactoriamente.
La aplicacion de las encuestas de evaluaciéon docente.

a
b
c
d) Procesar la informacién obtenida en el proceso de evaluacion docente

~— — — ~—

4.3 Secretaria es responsable de:

a) Disponer del suficiente numero de copias del cuestionario para que éstas sean entregadas a los
alumnos de las asignaturas por el Secretario Académico.

5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Preparacion

Secretario Académico presenta al Director el cuestionario de evaluaciéon docente. De dicha
presentacién puede resultar la actualizacién de la actual encuesta. Agregar, modificar o eliminar
preguntas.

En caso que la encuesta sea actualizada, quedara copia digital de la anterior encuesta en poder del
Secretario Académico. La nueva encuesta quedara también en poder del Secretario Académico
accesible en forma digital desde su estacién de trabajo.
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A mas tardar, cinco semanas antes de la fecha de término del periodo lectivo del semestre
académico en ejercicio, Secretario Académico dispondra las copias suficientes de la encuesta para
ser aplicada a todos los estudiantes de la Escuela. El nimero de copias sera la suma de alumnos
oficialmente inscritos en cada una de las asignaturas que se estan impartiendo, cantidad que sera
obtenida por la Secretaria de Docencia para imprimir las copias necesarias del cuestionario a ser
aplicado.

5.2 Aplicacién de las encuestas

Secretario Académico, tendra un plazo de tres semanas, desde el momento de la revision y/o
actualizacién de la encuesta, para aplicar los cuestionaros a los estudiantes de todas las asignaturas
que se estan impartiendo en el semestre en ejercicio. Eventualmente, Secretario Académico podra
solicitar la colaboracion de un docente contratado de la Escuela para aplicar en conjunto las
encuestas. Para esto ultimo, Secretario de Direccion debera, de acuerdo a los horarios programados y
salas de clases asignadas (Documento Horario de Clases semestral, véase PA-01 procedimiento de
Asignacién de Carga Académica), visitar a cada docente de cada asignatura y cada paralelo en sus
horarios establecidos de clases, para aplicar el cuestionario.

5.3 Procesamiento de las encuestas

En la medida que se vayan aplicando las encuestas, el Secretario académico procede a
procesar la informacién, lo cual debera quedar registrado en una planilla Excel identificada claramente
con:
a) Profesor
b) Asignatura
c) Numero de alumnos encuestados

Los resultados de la encuesta de cada Docente quedaran registrados en una planilla Excel con un
archivo identificado con el nombre:

= evaluaSSAAxIs
Donde AA es el afio y SS es el semestre de la aplicacion de las encuestas.

La planilla Excel consta de sélo una hoja, en la cual salen contabilizadas todas las respuestas de los
alumnos, ordenadas por asignatura y profesor.

Los cuestionarios contestados por los alumnos seran archivados y se guardaran por un tiempo minimo
de dos anos y luego seran destruidos

5.4 Resultados de la Encuesta

La planilla Excel quedara en formato digital en poder del Secretario Académico.
Una vez que han sido procesados todos los cuestionarios de cada asignatura (y profesor), el
Secretario Académico informa al Director de los resultados de la Evaluacién Docente. Posterior a la
informacion entregada al Director y antes del inicio del semestre siguiente el Secretario Académico
hara llegar a los Profesores, via electronica, un reporte con el resultado de la Evaluacion Docente

La escala de evaluacion a profesores es de 1.0 a 7.0, de manera que nota 1.0 corresponde a 0% y
nota 7.0 corresponde a 100%.
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e, = Calificaciéon porcentual maxima obtenida en la evaluacién

Corresponde a la calificacion porcentual mas alta de entre todos los profesores.

e, = Calificacion porcentual minima obtenida en la evaluacion.

Corresponde a la calificacion porcentual mas alta de entre todos los profesores.

e3 = Calificaciéon porcentual promedio obtenido en la evaluacion.

Corresponde al promedio de todas las evaluaciones de los profesores.

e4s = numero de profesores con asignaturas diferentes encuestadas dividido por el numero de

profesores con asignaturas diferentes que deben encuestarse.

De estos indices queda registro en hoja excel de resultados de evaluaciones

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1 PA-01 Procedimiento de Asignacion de carga académica.

7 REFERENCIAS

7.1 Normas NCh ISO 9001:2008

8 REGISTRO

Codigo | Nombre Registro

Responsable
de Archivo

Almacenamiento

Tiempo
Permanencia

Recuperacion

Disposicion

REPA- Registro de
02.1 Evaluacion Docente

Responsable
de la Direccién

Of. Ing.

2 afios

Por Ao

Destruccién
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UNIVERSIDAD ARTURO PRAT

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

PA-03
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Aprobado por : Firma: Fecha :
ALBERTO MARTINEZ 09/07/2013

iNDICE:

OBJETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

RESPONSABILIDADES

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMETOS RELACIONADOS
REFERENCIAS

REGISTROS

PN RWN =

124



1.1

2.1

22

23

3.1

41

4.2

OBJETIVO

El objetivo de este Procedimiento Operativo, es establecer las pautas para controlar,
aprobar, codificar, modificar, distribuir, reponer y eliminar, la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad sometida a control, incluyendo los registros de calidad generados,
asegurando que las ediciones actualizadas de los documentos apropiados estén
disponibles en todos los lugares o areas en que se realizan la operaciones fundamentales
para el funcionamiento efectivo del Sistema.

ALCANCE

Aplicar este procedimiento a todos los documentos generados internamente o de fuentes
externas tales como politicas, reglamentos, normas, otros documentos normativos, libros,
métodos de ensayo, esquemas (planos o dibujos) software, especificaciones, instrucciones
y manuales que son parte del Sistema de Calidad.

El procedimiento se aplica al Representante de la Direccion, responsable de controlar
la distribucion de documentos del Sistema de Calidad. Ademas se aplica al personal
involucrado en la preparacion, revision y aprobacion de los procedimientos del SGC.

El presente procedimiento hace referencia al item 4.2.3 y 424 de la norma ISO
9001:2008

DEFINICIONES

Copia Controlada: Copia destinada a los que operan o trabajan con ellas, estan
sometidas a un procedimiento de distribucion, control y eliminacion, asegurandose que
la(s) copia(s) utilizada(s) estan en su ultima revisién. Las copias controladas son
distribuidas mediante e-mail a los usuarios del SGC.

RESPONSABILIDADES

La responsabilidad por el cumplimiento del procedimiento recae sobre el Representante de
la Direccién, quien debera velar por su correcta aplicacion.

El Representante de la Direccién es responsable de controlar la siguiente documentacién:

Manual de Calidad.

Procedimiento Operativo de calidad.
Instructivos Operativos de calidad.
Normas, Manuales o Folletos Técnicos.

Control de la documentacion externa.

5.1

5.2

La Norma I1SO 9001:2008 que regula el Sistema de Gestién de la Calidad sera controlada y
resguardada por el Representante de la Calidad, al igual que la Norma NCh 27280f:2003.

Las siguientes normas y reglamentos:
i) Las Normas sobre Educacion Superior, como son la Ley N° 20.370 Ley
General de Educacion, la Ley 20.027 que establece normas para el

financiamiento de Estudios de Educaciéon Superior, se encuentran en el sitio
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web www.educacionsuperiorchile.cl.
ii) La Normativa de SENCE, Ley N°19.518 y su Reglamento que regula el
Sistema Nacional de Capacitacion, la cual se encuentra en el sitio web de
SENCE, www.sence.cl.

iii) La Ley 19.886 de Bases sobre contratos administrativos de suministros
y prestacion de servicios y su Reglamento la cual se encuentra en
www.bcn.cl.

iv) El Reglamento General de Calificaciones la cual se encuentra en
www.subdere.gov.cl.

V) La Ley 20.267 del Sistema Nacional de Certificacion de competencias laborales

y su Reglamento, el cual se encuentra en el sitio web de SENCE, www.sence.cl.

El Representante de la Direccion debera informar a la Direccion, en el caso que existan
cambios en la normativa y responsabilidades para evaluar si estos afectan al Sistema de
Gestién de la Calidad implementado.

Formatos y Composicioén
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5.5

5.6

5.7

Las publicaciones del Manual, los procedimientos e instructivos se editaran en los
formatos establecidos en este procedimiento, respetando su formato en el
encabezado, pie de pagina y portada.

La redaccién del procedimiento se realizara en idioma espafol, salvo aquellas
expresiones en que convenga usar palabras en otros idiomas, siempre y cuando sean
del dominio general o estén convenientemente definidas.

El uso de abreviaturas o acrénimo, se aceptaran, cuando previamente se haya escrito
el nombre o designacién genérica completa, colocando a continuaciéon en paréntesis, su
abreviatura o acronimo.

Los procedimientos e instructivos se estructuraran de la siguiente forma:

a) Objetivo: Consistira en una declaracion clara que muestre la intencion, enfoque e
importancia del procedimiento.

b) Alcance: Describira, en forma precisa, las areas funcionales, personal y otros
aspectos cubiertos y afectados por el procedimiento.

c) Definiciones: Establecera aquellos  conceptos utilizados en el procedimiento,
que deban ser definidos para su mayor claridad e interpretacion.

d) Responsabilidades: Identificara el o los responsables del cumplimiento y correcta
aplicacion del procedimiento.

e) Descripcién del procedimiento: Describira las actividades para la ejecucion del
procedimiento

f) Procedimientos relaciones y otros procedimientos: Consistira en una lista de titulos
y numero de documentos y/o instrucciones de trabajo mencionados y requeridos
para el cumplimiento de este procedimiento.
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5.8

g) Referencias: Mostrara los documentos externos necesarios para el cumplimiento del
procedimiento

h) Registros: Mostrara los registros utilizados para el cumplimiento del procedimiento

El manual contendra una composicion distinta a los procedimientos e instructivos.

Control de Registros

59 Los registros son un tipo especial de documentos que proporcionan evidencia objetiva de
actividades desempefadas durante la realizacién de algun proceso.

510 Se definen como registros del sistema de calidad los sehalados en la Lista de
Registros de Calidad , ademas de los que son generados por el SGC y/o los propios
clientes.

5.11 Los registros del sistema de calidad seran emitidos por el personal involucrado, para
luego ser archivados o remitidos a encargados segun lo sefialado en la Lista de Registros
de Calidad

5.12  Los registros podran ser almacenados tanto fisica como electrénicamente, cuando
corresponda segun lo sefalado en la Lista de Registros de Calidad

5.13 El tiempo de permanencia de los registros de calidad sera determinado por la
Direccion y sefialado en la Lista de Registros de Calidad

514 Para la proteccion de los registros se mantendrdn en un lugar especialmente
destinado para ello, segun su tipo, y en forma limpia y libre de humedad, con la
finalidad de evitar todo deterioro y suciedad en la documentaciéon existente en las
carpetas cuando corresponda. Se identifica al responsable de su proteccion como el
Responsable del Archivo.

5.15 La Lista de registros de Calidad sera estructurada de la siguiente forma:

- Nombre Almacenamient i Recuperacié . C
Cédigo ) Responsab Tiempo P Disposicion
Registro le de o Permanencia n
Forma en que Lugar o actividad a
Identificacis Persona Elti d se puede realizar con el
Codigo del delelgé Ki:;(r:clnog responsable de | N° del archivador o relte:eTc‘:)ign e recuperar el registro una vez
Registro nombrg e lo cuidar el buen lugar de minima de los registro Ej.: por | que se cumple con
identif?ca uso del registro almacenamiento registros nombre, fecha, el tiempo de
g rut, etc. permanencia.
5.16 Todos los registros son almacenados en archivos adecuados para ello, disponiendo los

archivadores en zonas protegidas contra cualquier causa que pudiese deteriorarlos.
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Control del Formato de Registro

5.17  Los registros tendran los siguientes encabezados de pagina:
5.18 Cada registro tendra un nombre identificado con letra mayuscula y centrada, bajo
éste su codigo, al lado su numero de version.
519 La recuperacion y disposicion de los registros se realizara de acuerdo a lo
sefalado en la Lista de Registros de Calidad.
5.20 Los formatos de los registros son controlados por el Representante de la Direccién
a través de la Lista Maestra de Documentos indicando la fecha y nimero de
revision.
6. PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS
6.1 No Aplica
7. REFERENCIAS
7.1 Normas ISO 9001:2009 y NCh 2728.
8. REGISTROS
Nombre Responsable : Tiempo
Registro de Archivo Almacenamiento Permane?ncia Recuperacion | Disposicion
Lista Maestra Archivo
d Representante - Fecha de .,
e de |a Direccion documentos del 2 afos Actualizacion Destruccion
Documentos SGC del D.I
Lista de Representante Archivo Fecha de
Registros de de Fl)a Direccion documentos del 2 anos Actualizacion Destruccion
Calidad SGC del D.I
Distribucion de Archivo
. Representante ~ Fecha de .
Copias de la Direccion documentos del 2 anos emision Destruccion
Controladas SGC del D.I
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1. OBJETIVO

1.1 El objetivo de este Procedimiento Operativo, es el de proveer de personal suficiente y en el
momento oportuno, para atender las demandas de Docentes para impartir las asignaturas y las
necesidades de desarrollo del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat.

2. ALCANCE

2.1 Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo del Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat. No incluye la contratacién de personal administrativo, sélo con referencias al
cuerpo académico de la Carrera. El procedimiento incluye las actividades necesarias que se realizan
para la contratacion de un docente y para la prestacién de servicios docentes a honorarios a las
Carreras de ingenieria.

3. DEFINICIONES

a) Carga académica: Numero de horas de clases que el profesor debe realizar cada semana durante
un semestre.

4. RESPONSABILIDADES
4.1 El Director de la Carrera es responsable de:

a) Aprobar o rechazar la postulacion del docente.

b) Entrevistar a los postulantes describiéndoles las responsabilidades que se le asignarian.

c) Proveer al docente seleccionado en forma oportuna del formato de curriculum requerido para
efectos de contratacion o solicitud d servicios

4.2 El Secretario Académico es responsable de:

a) Buscar y proponer al Director un docente para cubrir las necesidades de carga académica de la
Carrera si asi se requiere.

b) Informar al Docente seleccionado en temas relativos a la forma de pago, horarios de la asignatura a
dictar, programa de la asignatura a dictar y organizacion de la Escuela de Ingenieria.

4.3 Secretaria de Direccion es responsable de:

a) Comunicar al postulante la aceptacion o rechazo de su postulaciéon en forma oportuna.

b) Confeccionar los oficios de contratacion y de prestacion de servicios a honorarios para ser enviados
a la Facultad.

c) Informar al docente seleccionado de los antecedentes que debe reunir y entregar en departamento
de personal de la Facultad.

d) Avisar al docente contratado o a honorarios de la direccion y horario para firmar contrato o convenio
respectivamente.
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
El procedimiento de ingreso de docentes puede ser ejecutado debido a dos motivos:

a) Por necesidad de la Carrera para impartir una asignatura,
b) Por razones estratégicas del Departamento de Ingenieria.

5.1 Ingreso de docente a honorarios

5.1.1 Seleccion de postulante
Si en el proceso de “asignacion de carga académica PA-01" se produce una necesidad de
contar con los servicios de un Profesor para dictar una asignatura:

a) El Secretario Académico procedera a revisar el archivador o carpeta con curriculos de docentes
disponible en Secretaria de Direccion.

b) En éste se seleccionara un profesor de acuerdo con:

i) Su area de especializacion. El area de especializacion del Docente debe ser acorde a la
asignatura que va a dictar.
ii) Su experiencia académica.

(Para estos casos, los servicios prestados por el docente seran a honorarios sin relaciones
contractuales entre docente y universidad, a menos que dicho Docente esté adscrito a otra Carrera o
Facultad de la universidad, en cuyo caso se solicitara a dicha Carrera o Facultad su prestacion de
servicios)

c) En caso de que en la mencionada carpeta no se dispongan de docentes acordes al perfil requerido,
entonces se procedera a buscar en el mercado.

5.1.2 Entrevista con el postulante

Secretario Académico se pone en contacto con el postulante seleccionado para coordinar una

entrevista con el Director. En dicha entrevista, el Director explica al postulante seleccionado las
caracteristicas del trabajo que debera desempenar (investigacion, clases o una combinacién de
ambas) ademas de ofrecer la remuneracion.
El Director debera aceptar o rechazar al postulante. En caso de rechazarlo, se procede al punto 8.1.1
y se le comunica via e-mail (obtenible del curriculum) al postulante la decision. En caso de aceptar al
postulante, Secretaria de Direccion le comunica via e-mail la decision y se le informa que debera
reunirse con el Secretario Académico en hora y fecha sefialada en el e-mail.

Durante la entrevista con el Secretario Académico, éste le informara al docente seleccionado
los siguientes aspectos:

a) Detalles relativos al trabajo que debera desempefar (en caso de clases, horarios de clases y
programa de la asignatura)

b) Breve explicacion de la organizacion de la Escuela de Ingenieria (aspectos operativos, secretaria
de docencia, secretaria de direccion, reglamento académico).

c) Fecha de pago, numero de pagos y firma de convenio de trabajo.
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El Director a través de la Secretaria de Direccién confecciona un oficio dirigido al Decano de la
Facultad en el que se solicita el nombramiento del Docente para la correspondiente asignatura. Se
adjunta a este documento el curriculo y certificado de titulo del docente seleccionado.

El oficio es enviado a la Facultad, para que este organismo (externo a la Escuela) procese la
informacion del docente, la verifique y disponga del visto bueno con la fecha en que el docente debe ir
a firmar el convenio de trabajo. Tal fecha debe ser comunicada al docente por la Secretaria de
Direccion.

5.1.3 Firma de Convenio de trabajo

En el caso de Docentes que desarrollaran sus actividades en calidad de Honorarios, la
Fiscalia de la Universidad avisa a Secretaria de Direccion que se ha preparado la documentacion que
avala el convenio laboral, para que ésta Secretaria comunique al Docente que debe presentarse en
Fiscalia con el objeto de estampar las firmas correspondientes

5.2 Ingreso de docente a contrata

5.2.1 Seleccion de docente

En caso de presentarse la oportunidad o necesidad de contratacion de un docente para la
Escuela de Ingenieria, para fines de investigacion, desarrollo, extension o consolidacién de la planta
académica, se procedera a la seleccion de un docente recomendado por el Director o el Secretario
Académico o por algun docente de la Escuela. El docente recomendado puede estar actualmente
trabajando para la Escuela como docente a honorarios.

Secretaria de Direccién o Director, coordina una entrevista entre el Director y docente
seleccionado, en la cual el Director explica al postulante seleccionado las caracteristicas del trabajo
que debera desempeniar (investigacion, clases o una combinacion de ambas) ademas de ofrecer la
remuneracion. Si el docente seleccionado acepta las caracteristicas del trabajo que debera
desempenia y la remuneracion ofrecida, se procede a 5.2.2. Caso contrario se procede a la seleccion
de otro docente con el perfil requerido.

5.2.2 Tramites externos

El Director solicita a Secretaria de Direccion la confeccion de un oficio dirigido al Decano de la
Facultad solicitando su contratacion. A este documento se adjunta su curriculo y certificado de titulo
profesional.

El Decano de la Facultad presentara la solicitud al Consejo de Facultad para que apruebe o
rechace la contratacion

El Consejo de Facultad acepta o rechaza al docente recomendado. En caso de rechazo,
Director comunica via e-mail al docente la no aceptacién por parte del Consejo Académico. En caso
de aceptacién, el Decano solicita a Personal la contratacion. Personal y avisa a Secretaria de
Direccion que se requieren los antecedentes que se enumeran a continuacién. Secretaria de Direccion
a su vez, comunica al Docente los antecedentes que debe reunir y que debe entregar a objeto de
hacerlos llegar al Departamento de Personal de la Universidad

Los antecedentes son:

a) Curriculum Vital.

b) Curriculum Vitae de acuerdo a formulario de la Universidad.
c) Certificado de Isapre.

d) Certificado de AFP.

e) Certificado de Inscripcién electoral.

f) Certificado de servicio militar.

g) Examenes médicos en hospital o consultorio publico.
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i) Titulos visados en contraloria de la Universidad.
j) Certificado de antecedentes.

5.2.3 Firma de Contrato de Trabajo

El aviso de firma de contrato llega a la Direccion de la Carrera desde el Departamento de
Personal de la Universidad. Este aviso debe ser comunicado al Docente para que éste se dirija al
Departamento de Personal a firmar el Contrato.
5.2.4 Jerarquizaciéon

Esta actividad es realizada por una entidad externa a la Escuela de Ingenieria.

Una vez recibido todos los antecedentes enunciados en 5.2.2 por el Encargado de Personal de la
Universidad, el Comité de Jerarquizacion de la Facultad analiza la documentacion académica del
docente a ser contratado y de acuerdo a ésta, asigna una jerarquia entre (de mayor a menor):
Profesor Titular, Profesor Adjunto, Profesor Auxiliar, Profesor Ayudante. En caso que el Comité de
Jerarquizacion determine que el Académico presentado reune los antecedentes como para ser
nombrado Profesor Titular, el Decano de la Facultad presentara los antecedentes ante el Consejo de
Decanos de la Universidad para que apruebe o rechace el nombramiento.

6. PROCEDIMIENTOS Y/O0 DOCUMENTOS RELACIONADOS
6.1 PA-01 Procedimientos Asignacion de Carga Académica.

7. REFERENCIAS

7.1 Normas 1S09001:2008.

8. REGISTROS

No Aplica.
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1.1

21

4.1

4.2

OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento, es el de ejecutar de manera ordenada y expedita, el
proceso de ingreso de alumnos de primer afno a la carreras del Departamento de Ingenieria.
El procedimiento se ejecuta una vez al afio y en él se establece de manera oficial, la
inscripcion de asignaturas del alumno de primer afio, y la ficha académica de cada estudiante
de primer ano.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo del Departamento de Ingenieria con
participacion de los alumnos y la secretaria de docencia del Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat.

DEFINICIONES

a) Ficha académica: documento que contiene informacion personal del alumno (teléfono,

direcciéon domiciliaria, foto).

b) Matricula académica: llamado comiunmente inscripcion de asignaturas o toma de ramos es

un documento que registra las asignaturas inscritas por el alumno.

c) Carpeta del alumno: Medio fisico en el cual se archiva la ficha académica del alumno,
progreso académico a través de la malla curricular de la carrera, inscripciones de asignaturas
y solicitudes efectuadas por el alumno

RESPONSABILIDADES

El Secretario Académico es responsable de:

a) Velar por el correcto desarrollo del proceso de ingreso de alumnos a primer afio apoyando a
Secretaria de Docencia ante cualquier contingencia o problema administrativo que pudiese
ocurrir con algun alumno de 1° afio.

Secretaria de Docencia de la Escuela es responsable de:

a) Ejecutar el procedimiento de ingreso de alumnos a la carrera.
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5.1

5.2

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Preparacion

Secretaria de Docencia de la Carrera prepara los siguientes documentos:

a) Formulario de antecedentes del alumno (ficha que es entregada y registrada por el alumno
en la Recepcion de éstos).

b) Imprime fichas de matricula académica (inscripcidén de asignaturas) de cada alumno
obtenida del Sistema.

c) Se dividen en tres paralelos, usando como referente los puntajes obtenidos por estos en
PSU (ejemplo 1° puntaje al curso A, 2° puntaje al curso B y 3° puntaje al curso C, y asi
sucesivamente).

d) Imprime listado de alumnos en cada curso paralelo de primer afio.

e) Se imprime informativo con los horarios de cada curso y con la informacién mas relevante
de la carrera (teléfonos, correos electrénicos, tanto del personal administrativo como de los
Académicos).

f) Se imprime Reglamento Académico de la Carrera.

Entrega y recepcion de antecedentes

Se realiza en la sala de recepcién y bienvenida a los alumnos de primer afio. Secretaria de

Docencia entrega a los alumnos:

a) Ficha de antecedentes personales para que la completen.

b) Ficha de matricula académica (inscripcion de asignaturas) para que la firmen.

)
)
c) Reglamento organico de la Carrera.
d) Reglamento de evaluacion.

)

e) Horarios de clases.

f) Se pide a los alumnos foto carné para ficha académica.
De los alumnos se debe recibir en la misma sala de recepcion:
a) Ficha de antecedentes completos.

b) Ficha de matricula académica firmada.

c) Foto carnet.
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En caso que algun alumno no esté incluido en el listado de alumnos de primer afio, Secretaria de
Docencia informa a Secretaria de Estudios de la Facultad, para que efectie la correccion que
corresponda e ingrese los datos del alumno en el sistema. Una vez que Secretaria de Estudios

responde a Secretaria Académica se procede a formalizar el proceso descrito en 5.1 y 5.2.

5.3 Generacion carpeta del alumno

Las fichas académicas junto con la inscripcién de asignaturas firmadas y las fotos carné de
cada alumno, deberan ser archivadas en carpetas colgantes clasificadas por visores, llamadas
carpetas del alumno, ordenadas en orden alfabético, por apellido y afio de ingreso en el kardex

ubicado en Secretaria de Docencia.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

No Aplica

7 REFERENCIAS

7.1 Normas NCh 1SO 9001:2008

8 REGISTRO
- . Responsable . Tiempo ‘2 . L
Cédigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
REPA- Ficha Académica Secretaria de Of In ) Fecha de Bodeqa
05.1 del alumno Direccion - ng. Emision y N° 9
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es el de realizar las actividades destinadas a formalizar la
inscripcion de asignaturas de los alumnos regulares de cursos superiores, asi también como
las modificaciones a ésta, de acuerdo a los requerimientos de los estudiantes cuando sea
posible y dentro del plazo establecido en el Decreto Universitario.

2 ALCANCE

2.1 Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo del Departamento de Ingenieria con
participacién de los alumnos, la secretaria de docencia, secretario académico y Director del
Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat.

3 DEFINICIONES

a) Alumnos de cursos superiores: Alumnos del Departamento de Ingenieria que han permanecido
como estudiantes mas de un semestre.

c) Programacion académica: Matriz de asignaturas a dictar en el semestre con paralelos, horarios,
profesores y salas asignadas.

d) Condicién académica: Alumno regular de la carrera, alumno en calidad de eliminado, alumno en
calidad de suspendido o en calidad de abandono.

e) Providencia: Es un documento individual o colectivo que emite la direccién de la carrera,
rechazando o autorizando las peticiones recibidas de los alumnos.

f) Ficha académica: documento que contiene informacion personal del alumno (teléfono, direccién
domiciliaria, foto).

g) Matricula académica: llamado comunmente inscripcién de asignaturas o toma de ramos es un
documento que registra las asignaturas inscritas por el alumno.

h) Carpeta del alumno: Medio fisico en el cual se archiva la ficha académica del alumno, progreso
académico a través de la malla curricular de la carrera, inscripciones de asignaturas y solicitudes
efectuadas por el alumno.

i) Toma de Asignaturas: Documento fisico que entrega el Sistema Académico, por el cual se obtiene,
notas del alumnos de asignaturas cursadas en el semestre anterior, actualizacion de datos personales
del alumnos y asignaturas que el alumno inscribe en el semestre académico que se encuentra
cursando.
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4.3

4.4

4.5

5.1

RESPONSABILIDADES

Secretaria de Docencia es responsable de:

a) Ejecutar las actividades del proceso de inscripcion de asignaturas de alumnos de curso
superior de acuerdo al presente procedimiento.

b) Transferir notas a las carpetas de alumnos del semestre anterior (avance curricular).
Informacion que se obtiene de la tomas de asignaturas.

c) Entregar al Secretario Académico con anticipacion una estadistica, lo mas precisa posible
de cuantos alumnos cumplen con los requisitos para tomar asignaturas para el siguiente
semestre, esta se extrae de las actas finales del semestre anterior.

Secretario Académico

a) Supervisar la correcta operacién del procedimiento y autorizar la inscripciéon de asignaturas,
disponiendo de los recursos necesarios para su ejecucion y llevar a cabo el control del
procedimiento.

b) Entregar a la Secretaria de Docencia, via correo electronico, los paralelos de cada curso
que se abre en el semestre en curso y cuantos cupos han sido asignados a cada uno de
estos. Esta informacion, el Secretario Académico la obtiene de la estadistica entregada por la
Secretaria de Docencia.

c) Informar a los académicos, que estos no estan autorizados a aceptar alumnos en sus
cursos, solo pueden asistir a sus clases aquellos alumnos debidamente inscritos en los
listados entregados en las carpetas de académicos entregadas por la Secretaria de Docencia.

Director
a) Evaluar las inscripciones de asignaturas y proceder a la firma de estas.
b) Supervisar los cupos asignados a cada uno de los paralelos y resguardar el cumplimiento

de estos. Ademas, es el Unico con la facultad para autorizar a los alumnos que se inscriban,
en casos excepcionales, en los paralelos donde el cupo se encuentre completo.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Actualizacion del sistema de gestion.

Secretaria de Docencia recibe la programacion académica del semestre del Secretario

Académico (insumo proveniente del Procedimiento de Asignacion de Carga Académica PA-01), el
listado de alumnos en calidad de eliminados de la carrera (insumo proveniente del Procedimiento de
Cierre de Semestre Académico PA-07), y los cupos de cada curso y de sus respectivos paralelos, via
correo electrénico, de parte del Secretario Académico.

Se accede al sistema en el cual se generan los cursos, asignandoles paralelos con sus

respectivos cupos y profesores correspondientes de acuerdo a la programacién académica.

Secretaria de Docencia del Departamento recibe Decreto de Rectoria correspondiente al

calendario académico del afio en curso, donde estan estipuladas las fechas de inscripcion de
asignaturas y el plazo para su modificacion. En tales fechas, el sistema de gestibn queda
desbloqueado para Secretaria de Docencia de la Escuela para fines de inscripcion de asignaturas.
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5.2 Inscripcién de Asignaturas

El alumno se acerca personalmente a Secretaria de Docencia del Departamento con los
siguientes documentos durante las fechas estipuladas para la inscripcidon de asignaturas (matricula
académica):

a) Fotocopia del comprobante de pago.

b) Pagaré impreso y firmado por éste, comprobando que corresponda a la firma de la cédula de
identidad (*)

c) Fotocopia de la cédula de identidad. (*), Solo en el 1° semestre.

(*) Documentos que son enviados a Secretaria de Estudios.

Si el alumno se presenta con todos los documentos mencionados, se procede a la recepcion
de los mismos y a la inscripcion de las asignaturas en el sistema, ingresando el RUT del alumno, el
codigo de la carrera y el semestre. El sistema arroja automaticamente las asignaturas que el alumno
debe inscribir de acuerdo a su avance curricular y también las asignaturas cursadas del semestre
anterior con sus respectivas calificaciones, a través de un documento en pantalla llamado “inscripcion
de asignaturas” (formulario de matricula académica) el cual se imprime.

El formulario de inscripcion de asignatura o de matricula académica es entregado al alumno
para que proceda a actualizar datos personales y firme el documento de inscripcion de asignaturas,
entregando éstos a la Secretaria de Docencia de la Escuela.

Si el alumno no se presenta con todos los documentos mencionados, se le indica el o los
documento(s) faltante(s). Mientras no los tenga, no puede inscribir asignaturas.

Luego se procede a imprimir dicho documento en pantalla llamado “inscripcién de asignatura”.
Los documentos entregados por el alumno se adjuntan en la inscripcion de asignaturas.

Si el alumno desea modificar la inscripcion arrojada por el sistema, en el mismo documento
“inscripcion de asignaturas” ya impreso, procede a agregar o quitar las asignaturas y correspondientes
colocandolas por escrito en el mismo documento.

53 Modificacion de la inscripcidon de asignaturas

En las fechas estipuladas en el calendario académico para modificar la inscripcion de
asignaturas, los alumnos tienen la posibilidad de modificar las inscripciones.

En el caso que el alumno desee madificar la inscripcidon de asignatura, solicita a Secretaria de
Docencia de la Escuela, su formulario de inscripcion de asignatura (obtenida en 8.2) para agregar o
quitar asignaturas con sus respectivos codigos o cambiar de paralelo colocandolas por escrito en el
mismo documento.

54 Oficializacién de la inscripcion

Una vez finalizado el periodo de modificaciéon de inscripcién de asignaturas, Director de la
carrera junto con el Secretario Académico proceden a la revision de cada una de las inscripciones de
asignaturas que hayan sido modificadas por los alumnos. La firma del Director implica que la
inscripcion es aceptada o rechazada.

Secretaria de Docencia de la Escuela ingresa en el sistema todos los cambios a las
inscripciones de asignaturas solicitadas por los alumnos que han sido aceptadas, de esta manera se
generan las listas de asistencia de cada curso.

Posteriormente, Secretaria de Docencia de la Escuela se encarga de archivar cada inscripcion
en las carpetas personales de los alumnos.
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5.5

Solicitudes especiales

En el periodo estipulado de inscripcion y modificacion de asignaturas, los alumnos pueden

solicitar peticiones por carta escrita al Director a través de un Formulario, procedimiento que se detalla

en PA-05.

5.6

Traspaso de Notas semestre anterior

Una vez concluido el proceso de inscripcion de asignaturas, modificaciones de estas y

respuestas a todas las solicitudes de los alumnos, se entregan las carpetas separadas por afos de
ingreso de los alumnos, al director del Departamento, para la firma de éste autorizando la Toma de
Asignaturas. Firmadas éstas, se procede a transferir las notas de manera manual, al Avance
Curricular de los alumnos, que se encuentra en la carpeta personal de estos.

6

No Aplica

7 REFERENCIAS

8.1 Normas NCh ISO 9001:2008

PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

8 REGISTRO
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de Archivo Permanencia
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es generar las actas finales de las calificaciones de los
alumnos de las asignaturas dictadas en el semestre, actualizar las fichas académicas de los
alumnos, y generar las lista de los estudiantes eliminados de la carrera y en calidad de
abandono de la carrera.

2 ALCANCE

21 Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo de las Carreras Ingenieria con
participacion de los Docentes y la Secretaria de Docencia.

3 DEFINICIONES

a) Actas de notas Parciales: Documento que se encuentra en la Carpeta de los Académicos y que
estos deben entregar al finalizar el semestre a la Secretaria de Docencia, con todas las notas
parciales, nota de examen, nota de examen de repeticidn si corresponde y nota final del alumno. Esta
acta es manual y no se traspasa al sistema académico.

b) Actas de término: Acta de notas impresa con las calificaciones finales de los alumnos de la
asignatura, debe ser revisada por el Director de la carrera y firmada tanto por este como por el
profesor que impartié la catedra.

c) Carpeta de alumno: Medio en el cual contiene la ficha académica del alumno con datos personales
y foto carné, que incluye progreso académico a través de la malla curricular de la carrera, las fichas de
inscripcion de asignaturas de cada semestre cursado y Providencias, resoluciones de los alumnos, si
corresponde.

d) Inscripcién de asignaturas: Es un documento generado en el procedimiento de “Inscripciéon de
Asignaturas Curso Superior PA-06", en el cual se especifica las asignaturas que el alumno ha inscrito
para cursar en el semestre.

e) Alumno en calidad de abandono: Alumno que sin haber solicitado suspensiéon de estudios o
renuncia de estudios, y habiendo pagado la matricula arancelaria, se desvincula de la Carrera. Esto
se informa una vez al afio (en el mes de Enero), a Secretaria de Estudios por medio de un Oficio. La
informacion Secretaria de Docencia, se la entrega a Secretaria de Direccioén, para la confeccidon del
oficio (Procedimiento que cambia en el mes de marzo)

f) Alumno en calidad de eliminado: Alumno que al término del semestre no satisface las exigencias
académicas de la Carrera. El alumno debe elevar solicitud (FUS), con carta dirigida al Decano, una
vez estudiado caso a caso el alumno, el Comité Académico de la Carrera decide si el alumno es
eliminado, los motivos para elevar solicitud son al reprobar una asignatura por tercera vez o reprobar
tres asignaturas en segunda oportunidad.
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4 RESPONSABILIDADES

4.1 Secretaria de Docencia es responsable de:

a) Gestionar la elaboracién de las actas de notas de cada asignatura y paralelo cursado en el
semestre en forma oportuna.

b) Confeccionar estadistica para saber quiénes deben elevar solicitud por 32 o 42
oportunidades.

c) Generar la lista de alumnos en condicién de eliminados de la carrera y en calidad de
abandono de la misma, y enviarla en forma oportuna al Secretario Académico.

d) Confeccionar oficio informando: alumnos eliminados Académicos y alumnos en calidad de
abandono indistintamente, para enviar a Secretaria de Estudios, para la emision de la
Resolucién. En un plazo no mayor a 30 dias, del inicio del nuevo semestre.

4.2 Secretario Académico es responsable de:

a) Asegurar la correcta actualizaciéon de los resultados académicos de todos los alumnos de la
carrera en las fichas académicas.

5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Generacion de las Actas de Notas

Existe un Decreto de Rectoria correspondiente al calendario de actividades anuales en el cual
se estipula para cada semestre las fechas limites de ingreso de actas de notas al sistema. Todas las
actas académicas deben estar ingresadas electronicamente antes de la fecha estipulada.

De acuerdo al procedimiento de inscripcion de asignaturas de curso superior (PA-06)
efectuado a principio de semestre, Secretaria de Docencia procede a generar las actas de notas
finales de cada asignatura y paralelo cursado en el semestre a través del sistema, el cual
automaticamente genera la lista de todos los alumnos inscritos en cada asignatura, con nombre y
RUT.

Secretaria de Docencia envia el acta de notas finales a cada profesor responsable de cada
curso por correo electronico (la Secretaria de direccion, todos los semestres actualiza los correos y
teléfonos de los académicos que impartiran catedras en el Departamento de Ingenieria), para que el
Docente ingrese las calificaciones obtenidas de cada alumno en la asignatura de acuerdo al formato
que se establece en el correo electrénico enviado por Secretaria de Docencia.

Cuando Secretaria de Docencia recibe un acta de nota actualizada del profesor con las
calificaciones de los alumnos, procede a actualizar el acta de nota al sistema.

Una vez cumplida la fecha limite para ingresar al sistema todas las actas de notas, y habiendo
aclarado todas las diferencias de notas tanto de parte de los alumnos como de los académicos,
Secretaria de Docencia procede a imprimir cada acta de las asignaturas, debiendo firmar estas el
Académico y el Director de la Carrera. Este documento recibe el nombre de “Acta de Término”.

Cada Acta de Término impresa debe ser revisada y firmada por los profesores responsables
de cada asignatura dictada. Una vez que todas las Actas estén firmadas, se hacen llegar al Director
para que firme y se procede al timbraje de estas. Secretaria de Docencia saca copia de cada Actas
de término. Las originales se envian a secretaria de estudios, mientras que las copias quedaran
archivadas en carpeta bajo supervision del secretario académico y una copia en la Secretaria de
Docencia.

Si el docente responsable de una asignatura, desea efectuar una modificacién al acta de
término, éste debera enviar un correo electrénico o un documento firmado por el docente a Secretaria
de Docencia, indicando claramente la correccion que se debe efectuar. Dado que el sistema esta
bloqueado, Secretaria de Docencia solicita a través de un oficio, a Secretaria de Estudios la
modificacion, especificando: asignatura, paralelo, nombre y calificacién del o los alumnos.

145



Secretaria de Docencia debera estar pendiente en el sistema, que dicha modificacion se haya
realizado. Una vez realizada la modificacion, Secretaria de Docencia procede a imprimir nuevamente
Acta de término para que sea firmada por el docente y el Director. Se obtiene dos copias, una se
archiva en carpeta y la otra se entrega al Secretario Académico. La copia original es enviada a
Secretaria de Estudios.

5.2 Ingreso y actualizacion de calificaciones en Ficha Académica del Alumno

Obtenida las Actas de término de las asignaturas, Secretaria de Docencia procede a
actualizar las carpetas personales de los alumnos, transcribiendo los resultados de las asignaturas
cursadas a la ficha académica del alumno. A través del link asignaturas cursadas en el sistema, se
imprimen las asignaturas del semestre, se verifican con la toma de ramo del alumno y se procede a
transcribir de manera manual estas.

5.3 Lista de desvinculados de la carrera

A través de la actividad de trascripcion de las calificaciones de los alumnos desde las actas de
término a la ficha académica, se elabora una estadistica para poder determinar que alumnos se
encuentran en calidad de eliminados académicos por 32 y 42 oportunidades. Una vez efectuada esta,
se informa a Secretaria de Estudios se cambie el estado académico de los alumnos antes
mencionados. Aquellos alumnos que deseen apelar deberan retirar un FUSA en Secretaria de
Docencia y una vez completado deberan entregar a la Secretaria de Docencia el FUSA con una carta
dirigida al Decano, explicando el motivo de las reprobaciones y el por qué desean seguir en la
Carrera.

La Secretaria, llena el informe correspondiente a su Area en el FUSA, adjunta a este una
concentracién de nota y la carta al Decano y se lo entrega al Secretario Académico.

El Secretario Académico presenta el caso de cada uno de los alumnos al Director de la Carrera en
conjunto con el Comité Académico de ésta y recomiendan al Decano a través de un informe en el
FUSA, si rechazan o aprueban la solicitud del alumno.

» RECHAZO: Todas las solicitudes se envian al Decano, para que éste en consejo de
Facultad resuelva. Una vez tomada la decision, se envia a Secretaria de Estudios
de la Facultad, quien remite via correo electrénico la Resolucién, enviandosela a:
secretaria de docencia, jefa de aranceles, alumno solicitante y fondo de crédito. Son
aquellos alumnos que quedan eliminados de la Carrera.

» ACEPTAN: Estas solicitudes son las aprobadas por el Director, Secretaria de
Estudios de la Facultad tramita inmediatamente las Resoluciones, quien la remite via
correo electronico a: alumno solicitante, secretaria de docencia, jefa de aranceles,
fondo de crédito. Son aquellos alumnos que pueden continuar en la Carrera.

Aquellos alumnos que no presenten FUSA en un plazo de un mes, después de entregadas
sus notas, quedan en Calidad de Eliminados y sobre estos alumnos se debera confeccionar un oficio
dirigido al Decano, Secretario de Facultad y Secretaria de Estudios, indicando su nombre completo y
R.U.T., para que se haga oficial su Desvinculacién con la Carrera, a través de una Resolucion.

También existen aquellos alumnos que una vez terminado el afio académico no se matriculan
para el siguiente periodo y no tramitan a través de solicitud FUSA la postergacion del ano. Una vez
terminado el proceso de inscripcién de asignaturas, se deben cotejar los dos periodos y asi confirmar
quien efectivamente fue matriculado, una vez obtenida esta lista se debe confeccionar un oficio,
dirigido al Decano informando con Nombre Completo y R.U.T., que estos alumnos se encuentran en
Calidad de Abandonados, para que salga la Resolucion correspondiente.
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6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

a
b
c
d

Decreto de Rectoria correspondiente al calendario académico del afio en curso
Lista de correos electronicos de Docentes
Carpeta del alumno

) Oficio que contiene nombre y rut de alumnos que abandonan y alumnos eliminados

académicamente (corresponden aquellos que voluntariamente no presenta FUSA).
e) FUSA (Formulario unico de solicitud de alumnos)

7 REFERENCIAS

71 Normas NCh ISO 9001:2008

7.2 PA-06 Inscripcion de Asignaturas.

8 REGISTRO

- . Responsable . Tiempo Pz . L
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es guiar al Alumno y Académico(s) pertenecientes a las
Carreras de Ingenieria. Este procedimiento es valido tanto para los Alumnos de pregrado
diurno como aquellos pertenecientes al vespertino (incluyendo los Programas de Continuidad
de Estudios).

2 ALCANCE

21 Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo y académico de las Carreras de
Ingenieria con participacion del Coordinador de Tesis y Secretaria de Estudios de la
Universidad.

3 DEFINICIONES

a) Aprobacién de Tema de Tesis: Corresponde al evento mediante el cual la comisién de tesis
acepta/rechaza y efectiia observaciones al tema de tesis.

b) Alumno Egresado: Alumno que ha aprobado todas las asignaturas de la carrera, ha efectuado al
menos 320 horas de practica profesional y cumple las exigencias administrativas y arancelarias para
estarlo.

c) Alumno Regular: Calidad que tiene un alumno que se encuentra inscrito debidamente en la
Universidad

d) Alumno Titulado: Alumno que ha concluido con éxito (aprobado) las exigencias de la carrera de
Ingenieria para obtener el Titulo de Ingeniero y asi ha sido proclamado por la Universidad.

e) Aprobacién de Tema de Tesis: Acto mediante el cual la Comisién de Tesis se pronuncia sobre la
viabilidad y aceptabilidad del tema propuesto por el alumno mediante el Resumen Ejecutivo.

f) Archivo de Documentos de Tesis: corresponde a un archivo electrénico que mantiene en su
poder el Coordinador de Tesis y que contiene al menos los documentos FUIT y Resumen Ejecutivo,
Registro de Tesis y las Actas de la Comisién de Tesis. La informacién se publicara en la pagina web
del Departamento de ingenieria.

q) Certificado de Grado: Documento oficial emitido por la Universidad que certifica que una persona
ha cumplido con todos los requisitos y esta en poder del grado de Licenciado en Ciencias de la
Ingenieria.

h) Certificado de Titulo: Documento oficial emitido por la Universidad que certifica que una persona
ha cumplido con todos los requisitos y esta en poder del Titulo de Ingeniero.

i) Comision de Tesis: Corresponde al cuerpo de académicos que califica el Tema de Tesis.
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j) Comisién de Examen: Conjunto de cinco académicos pertenecientes a la Universidad y designados
por el Secretario Académico de la Carrera de Ingenieria que evaltan el Examen de él (los) Alumno(s)
Tesista(s), quienes efectuan la presentacion y exposicion de la Tesis. Dicha comisién esta integrada
por el Profesor Guia; Profesor Informante; Director de Carrera quien actia como Presidente de la
Comisién de Examen (excepto en caso que él sea Profesor Guia y, en cuyo caso, se nombrara a un
suplente); un cuarto Académico quien actia como Secretario de la Comisidon de Examen y un quinto
Académico quien actiua como Profesor Examinador.

k) Coordinador de Tesis: También Coordinador de Tesis de Grado, corresponde al Profesor que esta
a cargo del Proceso de Titulacion.

I) Defensa de Tesis: Acto mediante el cual el(los) alumno(s) expositor(es) de la Tesis responden las
preguntas, cuestionamientos e interrogantes planteadas por la Comisién de Examen y el publico
asistente al Examen.

m) Evaluacién y Calificacion Final del Examen: Acto mediante el cual la Comision de Examen
evalua como aprobado o reprobado en Examen y lo califica con mediante una escala de notas. Las
notas van desde un uno coma cero hasta un siete, siendo la nota minima para aprobar el Examen un
cuatro coma cero.

n) Examen: Acto mediante el cual el (los) Alumno(s) Tesista(s) exponen publicamente trabajo de
Tesis ante una Comisién de Examen. Este acto se compone de: a) Presentacion y Exposicion de la
Tesis por parte del (los) Alumno(s), b) Defensa de Tesis de Grado (que incluye preguntas por parte de
la Comisién de Examen y del publico asistente, ¢) Evaluacion y Calificacion Final del Examen y d)
Comunicacion del acuerdo al(los) tesistas.

o) Formato de Evaluacion de Informe Escrito de Tesis: Documento destinado a evaluar y calificar
la Tesis por parte del Profesor Guia y del Profesor Informante.

p) FUIT: Abreviacién correspondiente al documento Formulario Unico de Inscripcion de Tesis. Dicho
documento corresponde al formulario que debe completar el Alumno con el objeto inscribir su Tesis
para comenzar a trabajar en ella.

q) FUIT y Resumen Ejecutivo: Documento que retne o consolida el FUIT y Resumen Ejecutivo

r) Inscripcién de Tesis en Secretaria de Estudios: Acto mediante el cual el Coordinador de Tesis
inscribe formalmente ante la Secretaria de Estudios el tema propuesto por el alumno y aceptado por
la Comision de Tesis, asi como la designacion del Profesor Guia.

s) Observaciones al Tema de Tesis: Corresponde a los comentarios y alcances que la Comision de
Tesis efectia a un Tema de Tesis en particular.

t) Proceso de Desarrollo de Tesis: Proceso que se inicia con la aprobacion del Tema por parte de la
Comisién de Tesis y culmina con la colocacién de la nota del Informe escrito o Memoria por parte del
Profesor Guia y el Informante.

u) Profesor Guia: Profesor encargado de supervisar, guiar, asesorar y evaluar la Tesis y el Examen
de él (los) Alumno(s) Tesista(s). El Profesor Guia inicia su actividad al ser asignado por el Director
para tal efecto y finaliza su actividad en el momento que el o los alumnos adquiere la calidad de
Titulado.

v) Profesor Informante: Profesor que tiene como misién evaluar el Informe Escrito Final de la Tesis y
participar en la Comisién de Examen.
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w) Rechazo de Tema de Tesis: Corresponde al acto mediante la cual la Comisién de Tesis rechaza
el Tema de Tesis de acuerdo a las observaciones que los académicos hayan efectuado a él.

x) Reglamento de Tesis: Corresponde al documento oficial emitido por la Carrera de Ingenieria que
contiene los siguientes documentos: a) formato y especificaciones del FUIT y Resumen Ejecutivo, b)
otros documentos que apoyan al Proceso de Titulacién (como por ejemplo las normas de edicién de la
Tesis, empaste y edicion del CD y Formato de Evaluacion de Tesis). Este documento puede ser
actualizado de manera anual.

y) Resumen Ejecutivo: Documento que establece el Tema de Tesis que desean desarrollar el (los)
Alumno(s) que comenzara(n) a trabajar en la Tesis. El formato de este documento puede ser obtenido
en el sitio Web.

z) Tesis: Trabajo realizado por el(los) Alumno(s) Egresado(s) que involucra la aplicacién de
herramientas, conceptos y metodologias propias de la ingenieria aplicadas a un caso real, cuyo
planteamiento, desarrollo y conclusiones deben quedar por escrito y empastados de acuerdo al
formato de la Carrera de Ingenieria. Dicho trabajo debe ser original y debe representar un real aporte
a la disciplina.

4 RESPONSABILIDADES

4.1 El Coordinador de Tesis es responsable de:

a. Supervisar, controlar y velar el correcto funcionamiento del Proceso de Titulacién de los
alumnos de la carrera de Ingenieria.

b. Mantener control de la asignacién de los profesores Guia e Informante en la carrera.

c. Mantener registro y archivos de los formularios y documentos que se explicitan en el
presente procedimiento.

d. Asesorar al estudiante en la presentacion de su tema.

e. Actuar como Secretario de Actas en la Comision de Tesis

4.2 Atribuciones de la Comision de Tesis:
a. Aceptar o rechazar las propuestas de Temas de Tesis.
b. Efectuar observaciones y precisiones a los Temas de Tesis, asi como solicitar antecedentes
aclaratorios de ellos.
c. Efectuar observaciones y aportes a los procedimientos y al Proceso de Titulacion
4.3 Profesor Guia es responsable de:
a. Guiar y asesorar el trabajo de él (los) Alumno(s) que trabaja(n) en la Tesis.
b. Evaluar el trabajo escrito de Tesis de él (los) Alumno(s) que trabaja(n) en la Tesis.
c. Evaluar y calificar el Examen de él (los) Alumno(s) que trabaja(n) en la Tesis.

44 Profesor Informante es responsable de:

a. Evaluar el trabajo escrito de Tesis de él (los) Alumno(s) que trabaja(n) en la Tesis
b. Evaluar y calificar el Examen de él(los) Alumno(s) que trabaja(n) en la Tesis.
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5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
5.1 Inscripciéon del Tema de Tesis

La elecciéon y propuesta del tema de Tesis corresponde Unica y exclusivamente al alumno
tesista, sin perjuicio de que pueda asesorarse con distintos académicos para su confeccién. Podra
asimismo recurrir a la asesoria del Coordinador de Tesis para todos los aspectos formales y de fondo.

52 Presentacion de la Propuesta de Tema de Tesis

El alumno tesista debera confeccionar el Resumen Ejecutivo, con los antecedentes necesarios
para que la Comision de Tesis pueda pronunciarse sobre él.

Debera para ello completar el documento descrito en la pagina wcarreraeb bajo el nombre de
Resumen Ejecutivo.

Confeccionado dicho documento, debera remitirlo a través de Internet al Coordinador de
Tesis, quien acusara recibo y lo incorporara a la Tabla de la Comisién de Tesis.

5.3 Presentacion a la Comision de Tesis

El Coordinador de Tesis presentara a la Comision de Tesis las propuestas de Temas de Tesis
que hayan llegado a su poder hasta 7 dias antes de la fecha citada. Para ello debera enviar via
Internet a cada miembro de la Comision con antelacién de a lo menos 4 dias de la fecha citada copia
de cada una de las propuestas.

La Comisidén se reunira por citacion del Director o de quien este delegue, a lo menos una vez
al mes si hubieren propuestas a evaluar.

54 Pronunciamiento de la Comisién de Tesis

Reunida la Comisién en la fecha citada por el Director, se pronunciara sobre cada una de las
propuestas presentadas por el Coordinador.

La Comision podra aceptar, con o sin precisiones, o rechazar las propuestas de temas.

Aceptado un tema, el Director procedera a designar un profesor Guia.

De lo tratado en cada sesion, el Coordinador, actuando como Secretario de Actas, levantara
un acta de acuerdos, sefialando a lo menos la aceptacion o rechazo, el titulo del tema, el o los
alumnos involucrados, las observaciones o precisiones que condicionan dicha aceptacién y el nombre
del profesor Guia.

55 Comunicacion del Acuerdo

Aprobada el acta de la sesion de la Comision, el Coordinador procedera a transcribir el texto
del acuerdo a él o los alumnos tesistas y al profesor guia si corresponde. Esta comunicacion se
realizara mediante Internet.

El Coordinador debera archivar en una copia en papel el Acta de la Sesion, con las firmas
conforme de sus integrantes y mantener un registro de las comunicaciones hechas, asi como
actualizar el registro general de temas aceptados y de profesores guia. La némina de temas
aceptados debera ser publicada en la pagina web antes mencionada.
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5.6 De la inscripcidn del tema en Secretaria de Estudios

El o los alumnos en acuerdo con el profesor guia designado deberan corregir el Resumen
Ejecutivo conforme a las indicaciones hechas por la Comision de Tesis y remitir éste en conjunto con
el FUIT al coordinador de tesis.

El Coordinador de tesis, disponiendo del documento final de FUIT y Resumen Ejecutivo,
comunicara la aprobacién del tema a secretaria de estudios de la facultad para que esta proceda a su
inscripcion.

Esta comunicacion se hara a lo menos cada seis meses. Copia de esta comunicacion debe
quedar archivada en papel junto con los FUIT/Resumen ejecutivo y actas de la comision de tesis.

5.7 Desarrollo de la Tesis de Grado

Una vez concluido el paso 5.6, el(los) Alumno(s), junto con su Profesor Guia, desarrollan el
Tema de Tesis.

5.8 Desarrollo del Trabajo de Tesis en el marco del Seminario de Titulacién

Cuando el desarrollo del tema de Tesis se realice en el contexto del seminario de titulacion,
sera requisito que el profesor de la asignatura, en cada caso el profesor guia, evalle el avance del
trabajo del tesista con a lo menos dos notas parciales durante el semestre y debera realizarse un
examen oral publico, con presentacién y defensa del avance de la Tesis.

La comision de la asignatura estara compuesta por el profesor guia y dos profesores designados
por la Secretaria Académica.

La asignatura se aprobara si la nota final resultante de ponderar la nota de presentaciéon en un
0,70 y el examen oral en un 0,30 es 4.0 o mas. La nota del examen se colocara considerando el grado
de avance de la Tesis el cual debera tener en consideracién el tiempo requerido de dedicacion a ella
en la asignatura y la profundidad y correccién del trabajo hecho.

La Comision de examen levantara un acta con comentarios y observaciones para la realizacion
final del trabajo, copia del cual quedara en poder del alumno. Correspondera al profesor guia
asegurarse de que tales consideraciones sean incorporadas al trabajo final.

5.9 Del abandono del tema

Si transcurrido un plazo de mas de cuatro meses sin que exista contacto del o los alumnos
con el profesor guia, este podra solicitar el abandono del tema.

Ante la situacién anterior, el Profesor Guia debera solicitar al coordinador de tesis que se declare
abandonado el tema. El Coordinador comunicara de tal situacion por los medios que le sean posibles
al alumno y escuchado este, someterd los antecedentes a la comisién de tesis. Vistos los
antecedentes, la comision resolvera ya sea la anulacién de la inscripcion del tema, ya sea el
establecimiento de un plazo y condiciones para que este sea retomado.

Si no resulta posible contactarse con el alumno, el Coordinador informara de la situacion a la
Comisién y esta resolvera con estos antecedentes.

Si el tema se declara abandonado, el o los alumnos deberan reiniciar el proceso de inscripcion.
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5.10 Evaluacion del trabajo Escrito Final

Una vez que el Profesor Guia estime que la Tesis esta concluida, autoriza a presentar el
informe final de la Tesis, el cual debera hacerse en formato anillado en dos copias.

El Profesor Guia y el Profesor Informante evaltan el trabajo escrito haciendo sobre dicho
informe las observaciones que les parezcan pertinentes, ya sea de modificacion, eliminaciéon o
incorporacién en su contenido. En el mismo acto, ambos profesores emitiran el documento de
evaluacion (Formato de Evaluacion de Informe Escrito de Tesis) con la nota asignada al trabajo
escrito.

Vistas las observaciones por el Profesor Guia y el o los alumnos, se resolvera cuales de ellas se
incorporan como modificacién al documento escrito. Si a juicio del Profesor Guia las modificaciones
incorporadas representan un cambio significativo a la nota de ambos profesores, podra repetirse este
proceso para efectuar una evaluacion y calificacion.

5.11 Empaste de la Tesis de Grado

Una vez concluida la calificacion, el Profesor Guia enviara ambas calificaciones al
Coordinador y autorizara al o los alumnos a entregar los ejemplares finales bajo el formato empastado
a Secretaria de Estudios.

El Coordinador entregara a Secretaria de Docencia las notas finales del informe
escrito para su incorporacion al expediente de titulacion.

5.12  Entrega de los ejemplares de Tesis de Grado Empastada en Secretaria de Estudios

Una vez empastados los cuatro ejemplares de Tesis de Grado, de acuerdo al formato de
la Carrera, el (los) Alumno(s) debe(n) entregar en Secretaria de Estudios los cuatro ejemplares (cada
uno con su CD adosado) En la oportunidad debera resolver y clarificar que estén cumplidos todos los
requerimientos establecidos por los Reglamentos para poder dar el Examen de Titulo. Estos son:

a) Tener aprobadas todas las asignaturas establecidas por su malla curricular
b) Tener aprobada su practica profesional

c) No mantener deudas de ningun tipo con la Universidad

d) Ser alumno regular.

5.13 El Examen de Grado, Examen final o Defensa de la Tesis

Cumplido lo anterior, la Secretaria de Estudios enviara a la Secretaria Académica los
ejemplares empastados y el expediente de Titulacion.

La Secretaria Académica definira la Comisiéon de Examen y la fecha de Defensa de la
Tesis.

La fecha de defensa no podra ser anterior a 15 dias de la entrega de los ejemplares
empastados y deberda ser comunicado al o los estudiantes y a los profesores miembros de la
Comisioén.

El Examen sera oral y publico, pudiendo hacer preguntas y observaciones tanto la comision
como cualquiera de los asistentes.

Antes del examen, el o los examinados deberan enviar al Coordinador en formato digital
un Resumen de no mas de diez lineas en cual se exprese el contenido de la Tesis. Este resumen
debera ser en version idioma espafiol.

El Coordinador incorporara este resumen a los registros publicos de tesis.

Concluido el proceso, la Secretaria Académica tramitara el expediente para la Titulacion.
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5.14

Tramitacion del expediente de Titulacion

Cumplido el Examen Final, el expediente completado por la Comisién sera remitido por el
Secretario de la Comisién de Examen al Secretario Académico, quien procedera a enviar el
expediente a Secretaria de Estudios para la los procesos que correspondan en el nivel Facultad y

direccion superior de la Universidad.

El Secretario académico conservara una copia del expediente resultante del examen,
enviara una copia de la Tesis empastada a Biblioteca, conservara una copia en el archivo de la

Carrera, la tercera copia se la entregara al profesor guia y la cuarta copia sera para el titulando.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

a
b
c) Carpeta del alumno
d

) Decreto de Rectoria correspondiente al calendario académico del afio en curso
) Lista de correos electrénicos de Docentes

académicamente (corresponden aquellos que voluntariamente no presenta FUSA).
e) FUSA (Formulario unico de solicitud de alumnos)

7 REFERENCIAS

8.1  Normas NCh ISO 9001:2008

8 REGISTRO

) Oficio que contiene nombre y rut de alumnos que abandonan y alumnos eliminados

Responsable

Tiempo

Cédigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
. Secretaria de Fecha de
- Tesis Empastada Docencia Of. Depto. Ing. - Emision y N° Bodega
Secretaria de Fecha de
- FUIT Docencia Of. Depto. Ing. - Emision y N° Bodega
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es certificar que el alumno cumple con los requerimientos
del curriculo de cada carrera en lo relativo a la realizacion de la practica profesional.

2 ALCANCE

21 Este procedimiento es aplicado en el ambito administrativo y académico de las carreras de
Ingenieria con participacion del Coordinador de Practicas, el alumno y el representante de la
empresa.

3 DEFINICIONES

a) Coordinador de Practicas: Académicos perteneciente a las carreras de Ingenieria responsable del
Procedimiento de Practicas Profesionales.

b) Practica Profesional: Periodo de 320 horas de trabajo, en el cual el alumno debe desempefiarse
en alguna actividad dentro de una organizacién (privada o publica) bajo la supervision de un
profesional vinculado a la empresa u organizacion.

c) Listado de Contactos: Lista administrada por el Coordinador de Practicas que incluye teléfonos y/o
e-mails de alumnos, docentes, profesionales, colegas y otros, que tienen relacidon con empresas y que
son fuentes eventuales de posibilidades de otorgar practicas profesionales a alumnos de la carreras
de Ingenieria.

d) Supervisor de la Practica: Es el representante de la organizacién o empresa ante las carreras de
Ingenieria, como responsable de la Practica Profesional del alumno en el lugar de trabajo de éste.
También es quien evalla el desempefo del alumno practicante.

d) Informe Confidencial de Practica: Evaluacion del desempefio del alumno durante el periodo de
practica en la organizacion, efectuada por el supervisor de la practica. También denominada encuesta
empleadores.

e) Memoria de practica: documento el cual tiene por objetivo recabar, por parte del alumno,
informacion respecto al trabajo realizado en su periodo de practica y que es presentado para su
evaluacion, al Coordinador de Practicas.

f) Planilla de Practica: corresponde a la némina de alumnos y su correspondiente calificacién por
semestre y afio.

g) Carta de Presentacion: documento que tiene por objetivo presentar al alumno en su calidad de
alumno regular de la carrera ante las organizaciones que eventualmente acojan a los éstos en su
calidad de alumnos en practica.

h) Carta de Aceptacién de Practica: documento que tiene por objetivo comprometer a la
organizacioén con el alumno en su calidad de alumno en practica

g) Archivo de Documentos de Practica: archivador que contiene; Carta de Aceptacion de Practica,
Informe Confidencial de Practica y la Planilla de Practica.
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4

4.1

4.2

5

5.1

RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Practicas es responsable de:

a) Informar al alumno que los documentos referidos a la practica profesional pueden ser
descargados del sitio www.unap.cl , donde ademas se encuentra toda la informacion referente
a éste tema.

b) Establecer posibles contactos que permitan al alumno realizar una practica profesional.

c) Firmar y timbrar las cartas de presentaciones a la empresa que el alumno pretende realizar
su practica profesional.

d) Generar cuando corresponda, la Planilla de Practica.

La Secretaria de Direccion es responsable de:

a) Recibir y archivar adecuadamente los registros y documentos que se generen del actual
procedimiento cuando corresponda.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Solicitud de practica

El alumno se contacta con el coordinador de practicas expresando las intenciones de

efectuar una practica profesional. El coordinador de practicas informa al alumno la existencia de la
pagina web www.unap.cl de la cual se pueden descargar los documentos necesarios para efectuar la
practica profesional. Se instruye al alumno para que descargue de la pagina web el formato de Carta
de Presentacion, la cual debe completar, imprimir y luego entregar al Coordinador de Practicas para
que éste la timbre y la firme. También se le otorga el e-mail del Coordinador de Practicas en caso que
el alumno tenga dudas posteriormente.

5.1.1 En caso que el alumno no tenga contacto con empresa

En el caso que el alumno solicite al coordinador de practicas una practica profesional,
sin tener contacto previo con alguna empresa, el coordinador de practica procedera de
acuerdo a 5.1. Asi mismo, el coordinador de practicas consulta (personalmente, via mail o
telefénicamente) a contactos del Listado de Contactos para solicitar una posibilidad de
practica profesional en alguna empresa que tenga cupo o disponibilidad para aquello.

Si alguna empresa tiene disponibilidad o cupo para otorgar una practica profesional, el
Coordinador de Practicas informa al alumno (comunicandole via e-mail o teléfono) la empresa
que tiene disponibilidad o cupo y a quién (en la empresa) debe entregar la carta de
presentacion (previa haber sido firmada y timbrada por el Coordinador de Practicas).

El alumno debera esperar respuesta de la empresa o contactarse directamente con la
empresa, para saber si la empresa le ha concedido cupo para realizar una practica
profesional.

5.1.2 En caso que el alumno ya tenga definida la empresa para realizar practica

En caso que el alumno se acerque al Coordinador de Practicas solicitando una Practica
Profesional teniendo la empresa elegida, se instruye al alumno para que descargue de la
pagina web la Carta de Presentacion, la complete, la imprima y la presente al Coordinador de
Practicas para que éste la timbre y la firme. Luego, el alumno debera llevar la carta de
presentacién a la empresa.

El alumno debera esperar respuesta de la empresa o contactarse directamente con la
empresa, para saber si la empresa le ha concedido cupo para realizar una practica
profesional.
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5.2 Formalizacién de la Practica Profesional
5.2.1 En caso que el alumno no tenga contacto con empresa

Una vez recibida enviada la Carta de Presentacion a la empresa por el alumno, éste
procedera a descargar de la pagina web la Carta de Aceptacién de Practica, la cual debera
completar, imprimir y entregarla al Supervisor de Practica, quien la firmara. Luego, el alumno
entregara la Carta de Aceptacion de Practica al Coordinador de Practicas, el cual la archivara
en el Archivo de Documentos de Practica.

5.2.2 En caso que el alumno ya tenga definida la empresa para realizar practica

Si la empresa informa al alumno que tiene cupo, entonces el alumno debera descargar de la
pagina web la Carta de Aceptacidon de Practica, la cual debera cumplimentar, imprimir y
entregarla al Supervisor de Practica, quien la firmara. Luego, el alumno entregara la Carta de
Aceptacion de Practica al Coordinador de Practicas, el cual la archivara en el Archivo de
Documentos de Practica.

Si la empresa informa al alumno que no existen cupos para practicas profesionales, se
procedera de acuerdo a 5.1.

5.3 Evaluacion de la Practica.

Una vez concluida la practica, el alumno debera descargar de la pagina web el
Informe Confidencial de Practica, quien imprimira y entregara al Supervisor de la Practica para que
éste los complete y lo entregue en un sobre cerrado al alumno. El alumno posteriormente, debera
entregar el sobre cerrado al Coordinador de Practicas quien lo archivara en el Archivo de Documentos
de Préactica.

5.4 Memoria de Practica

Una vez finalizada la Practica Profesional, el alumno debera elaborar la Memoria de Practica
cuyo formato debera descargar de la pagina web y entregarlo al Coordinador de Practicas.

5.5 Calificacién de la Practica

El Coordinador de Practica calificara la practica del alumno como aprobado o reprobado y con
una respectiva nota (que se calculara mediante el promedio simple ponderado de cada item del
Informe Confidencial de Practica) y si y solo si el alumno ha presentado los documentos: Informe

Confidencial de Practica, Carta de Aceptacion de Practica y Memoria de Practica. Dicha calificacion se
hara publica cada fin de semestre mediante la publicacién de la Planilla de Practica.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS
a) Carta de Presentacion y Listado de Contactos (opcional)
b) Carta de Aceptacién de Practica.
c¢) Informe Confidencial de Practica.

d) Memoria de Practica.

7 REFERENCIAS

7.1 Normas NCh ISO 9001:2008
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8 REGISTRO

Responsable

Tiempo

Cédigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposiciéon
. Archivo de
REPA- | \Memoria de Practica | Secretaria de Of. Depto. Ing. - Fecha de o | Documentos
08.1 Docencia Emision y N -
de Practica
Informe . Archivo de
REPA- Confidencialidad de Secretarla} de Of. Depto. Ing. - Fggr)a de o | Documentos
08.2 : Docencia Emisiény N -
Practica de Practica
. Archivo de
REPA- Planilla de Practica Secretana} de Of. Depto. Ing. - Fgcﬁa de o | Documentos
08.3 Docencia Emision y N -
de Practica
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es realizar las acciones administrativas en forma
coordinada entre secretaria de estudios de la facultad y la escuela de Ingenieria para que el
alumno egresado obtenga su Titulo profesional y su grado académico.

2 ALCANCE

2.1 Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo y académico de las carreras de
Ingenieria con participacion del coordinador de tesis y los profesores involucrados en la
memoria de titulo del alumno.

3 DEFINICIONES

a) Alumno Egresado: Alumno que ha aprobado todas las asignaturas de la carrera y ha efectuado
320 horas de practica profesional.

b) Alumno Titulado: Alumno que ha concluido con éxito (ha aprobado) las exigencias de la Memoria
de Titulo y su defensa ante la Comision de Examen de Grado. El alumno titulado tiene oficialmente el
titulo de Ingeniero y el grado académico de Licenciado en Ciencias de Ingenieria

c) Alumno memorista: Alumno egresado trabajando en la memoria de titulo.

d) Memoria de Titulo: Trabajo realizado por el o los alumno(s) egresados que involucra la aplicacion
de herramientas, conceptos y metodologias de las ciencias de la ingenieria cuyo planteamiento,
desarrollo y conclusiones, deben quedar por escrito y empastados de acuerdo al formato de la
Escuela de Ingenieria.

e) Defensa de Tesis: Exposicion del o los alumnos integrantes de la Memoria de Titulo ante una
Comisién Examinadora (un consejo de profesores), integrado por el Director de la Escuela o quién lo
represente, Profesor guia, Profesor Informante, Profesor examinador y Profesor Secretario de Acta de
examen de grado. En esta Acta de Examen de Grado queda constancia de su aprobacién o
reprobacion, conjuntamente con su nota de Examen de Grado.

f) Profesor guia: Profesor encargado de supervisar, guiar, asesorar y evaluar la Memoria de Titulo del
o los alumnos egresados. El profesor guia, termina de ser “guia”, en el momento que el o los alumnos
se han titulado.

g) Profesor informante: Profesor encargado de efectuar una segunda evaluacion a la Memoria de
Titulo del o los alumno(a) egresado(s).

h) Profesor patrocinante: Profesor que recibe al alumno por primera vez para ayudar al alumno a
designar y/o establecer un tema de trabajo para la tesis. El profesor debera asesorar al alumno para
que elabore el anteproyecto de tesis.

i) Anteproyecto de tesis: Documento que establece el tema de tesis que desean desarrollar el o los
alumno(s) que comenzaran a trabajar en la memoria de titulo.

Este documento tiene un formato y exigencias especificas y puede ser solicitado al Profesor
encargado del proceso de Tesis o bien obtenerlo desde el sitio web.
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j) Examen de Titulo y Grado: Es la evaluacion del trabajo de memoria de titulo del o los alumno(s)
memorista(s) ante la Comisién de examen de grado, ante la cual los alumnos deben exponer el
trabajo realizado y efectuar la defensa de su exposicion.

k) Certificado de Titulo: Documento oficial emitido por Secretaria de Estudios de la Universidad que
certifica que el o los alumno(s) estan en la calidad de ‘alumnos titulados’.

I) Profesor Examinador: Docente integrante de la comision de examen de grado participante en la
evaluacion del Examen de Grado.

4 RESPONSABILIDADES

4.1 Secretaria de Estudios de la Facultad es responsable de (Actor externo a la Escuela):

a) Comunicar oportunamente a los alumnos memoristas y profesores integrantes de la
comision examinadora la fecha, hora local donde se aplicara el Examen de titulo

b) Distribuir en forma oportuna las copias digitales de la Memoria de titulo al profesor guia y al
Profesor Informante.

c) Enviar en forma oportuna las copias empastadas de la Memoria de titulo a Secretaria de
Direccion.

d) Oficializar en los registros de la Universidad la inscripcion del examen de titulo del o los
alumno(s) memorista(s).

e) Calcular la calificacion final del o los alumno(s) memorista(s).

f) Otorgar el certificado de titulo al o los alumnos(s) Titulado(s).

4.2 Secretario Académico de la Carrera es responsable de:
a) Determinar el lugar, fecha, hora del examen de titulo del o los alumno(s) memoristas y de la
comision e examen de grado
b) Comunicar a Secretaria de estudios el lugar, fecha, hora del examen de titulo del o los
alumno(s) memoristas y de la comision e examen de grado

4.3 Profesor guia es responsable de:
a) Guiar y asesorar el trabajo del o los alumnos que trabajan en su memoria de titulo.
b) Evaluar el trabajo escrito de la Memoria de Titulo del o los alumno(s).
c) Informar a Secretario Académico de que los alumnos memoristas bajo su supervision se
encuentran en condiciones para rendir Examen de Titulo.

4.4 Profesor informante es responsable de:
a) Evaluar el trabajo escrito de Memoria de Titulo del o los alumno(s)

4.5 Secretaria de Direccion es responsable de:
a) Gestionar el envio en forma oportuna, los documentos generados de este procedimiento y
memorias empastadas a Secretaria de estudios de la facultad.

b) Distribuir en forma oportuna las copias empastadas de Memoria de Titulo a los integrantes
de la comision evaluadora de Tesis.
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5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
5.1 Finalizacion de la Memoria de Titulo

Desde el instante en que queda oficializada la inscripcién de la Memoria de Titulo en
Secretaria de Estudios, el Profesor guia puede autorizar el empaste del trabajo de tesis cuando estime
que el trabajo desarrollado en la Memoria de Titulo ha cumplido los objetivos propuestos y cumple con
el formato establecido para desarrollar el trabajo escrito, ante lo cual, se entiende que el trabajo de
Memoria de Titulo ha sido corregido, finalizado y aprobado por el Profesor guia.

El (los) alumno(s) memorista(s) tiene(n) plazo hasta el ultimo dia del periodo académico en
que se formalizd la inscripcion de la Memoria de Titulo en Secretaria de Estudios para entregar las
copias empastadas del trabajo de Memoria de Titulo. Si el (los) alumno(s) no entregare(n) las copias
empastadas fuera en el plazo estipulado, debera(n) volver a inscribir la Memoria de Titulo pagando la
correspondiente matricula.

Una vez que el Profesor guia autoriza el empaste del trabajo escrito de la memoria de titulo, el
(los) alumno(s) memorista(s) procede(n) a obtener 4 copias empastadas.

El (los) alumno(s) memorista(s) deberan entregar las copias empastadas en Secretaria de
Estudios o en Secretaria de Direccion de la Escuela.

5.2 Recepcion de evaluaciones y tramite de inscripcion de Examen de Titulo y Grado (proceso
externo)

Secretaria de Estudios de la Facultad recibira las 4 copias empastadas de la Memoria de
Titulo. Una de estas copias se entrega al Profesor Informante que es un Docente adscrito de la
Facultad de Ingenieria y otra copia al Profesor Guia, quienes en un plazo no mayor a 30 dias deberan
emitir una evaluacion y calificacién en la escala de 1.0 a 7.0. La evaluacion y calificacion seran
dirigidas al Decano de la Facultad, el cual debe contener los aspectos que se indican en el reglamento
del plan de estudio de la carrera de Ingenieria.

53 Convocatoria al Examen de Titulo y Grado.

Obtenidas las notas de Tesis del Profesor Informante y profesor guia por parte de la
Secretaria de Docencia de la facultad, esta comunica al Secretario de Estudios de la carrera para que
determine la fecha, hora, lugar y comisién de examen de grado. La fecha determinada para el Examen
de Grado debe ser a lo menos 15 dias posterior a la fecha en que el Secretario Académico de la
carrera responde a la Secretaria de Docencia de la Facultad.

Confirmada la fecha del examen de titulo por Secretaria de la carrera, Secretaria Académica de la
facultad notifica a (los) alumno(s) tesistas mediante un e-mail y los integrantes que conformaran la
comision del examen de grado, a través de un memorandum.

Simultdneamente con notificar a los Profesores integrantes de la Comision de Examen de Grado,
la a Secretaria de Estudios de la Facultad hace llegar a la Direccién de la Escuela las copias
empastadas de Memoria de Titulo para que ésta las distribuya a los siguientes integrantes de la
Comisién Evaluadora de Examen de Titulo:

a) Profesor informante

b) Presidente de la Comision (Director de la Carrea o quien lo represente)
c) Profesor examinador

d) Profesor guia.
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54 Examen de Titulo

En la fecha, hora y lugar sefialada se conforma la Comision Evaluadora del Examen de Titulo
formada por:

a) Presidente de la Comision (Director de la Carrera)
b) Profesor guia

c) Profesor informante

d) Profesor examinador

e) Secretario de la Comision

Cada integrante de la Comision califica presentacion y defensa de su trabajo de tesis en una
escala de 1.0 a 7.0. El promedio de notas obtenido es la nota de Examen de Grado, nota que es
comunicada al (los) alumno(s) como actividad final del Examen de Grado.

El Secretario de la comision llena formulario de rendicion de examen de grado, en el cual quedara
registrada la calificacion del examen de grado acordada en consenso por la Comision.

El formulario de rendicion de examen de grado se entrega a Secretaria de Direccién de la
Escuela. Secretaria de Direccion la que a su vez remite el formulario de rendicion de examen de Titulo
a Secretaria de Estudios.

Recibido el formulario por parte de la Secretaria de Estudios de la Facultad, esta emite certificado
de titulo de o los alumnos que han rendido satisfactoriamente el Examen de Titulo.
Secretaria de Estudios de la Facultad es responsable de calcular la calificacion final del o los
alumnos(s) memoristas, la cual se compone de la siguiente ponderacion:

a) 70% corresponde al promedio de las calificaciones de las asignaturas del plan de estudios
b) 10% corresponde al promedio de las calificaciones otorgadas por el Profesor guia y

Profesor Informante
c) 20% corresponde a la calificacién del Examen de Titulo.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS
a) Trabajo escrito empastado de la Memoria de Titulo

b) Formato para confeccién de memoria de titulo

c)

d)

Formato para empaste de memoria de titulo
Formulario de Registro de Examenes de Titulo y Grado

7 REFERENCIAS

7.1 Normas NCh I1ISO 9001:2008
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8 REGISTRO

Responsable

Tiempo

Cédigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
. Archivo de
- Memoria de Titulo Secretarlg de Of. Depto. Ing. - Fggf)a de o | Documentos
Docencia Emisiény N L
de Practica
] Archivo de
- Certificado de Titulo Secretarla} de Of. Depto. Ing. - Fggha de o | Documentos
Docencia Emision y N -
de Practica
Formulario Registro . Archivo de
- de Examenes de Secretana} de Of. Depto. Ing. - Fc.ac.r’ua de o | Documentos
Docencia Emision y N -
grado de Practica
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es verificar y oficializar la condicién de ‘egresado’ del
alumno como requisito para inscribir la Tesis.

2 ALCANCE

21 Este procedimiento es aplicado en el ambito administrativo y académico de las carreras de
Ingenieria con participacion del Secretario Académico de la Escuela, Director de la Escuela y
Secretaria de Estudios.

3 DEFINICIONES

a) Memoria de Titulo: Trabajo realizado por el o los alumno(s) egresados que involucra la aplicacién
de herramientas, conceptos y metodologias propias de la ingenieria aplicadas a un caso real, cuyo
planteamiento, desarrollo y conclusiones deben quedar por escrito y empastados de acuerdo al
formato del Departamento de Ingenieria.

b) Asignaturas aprobadas: Asignaturas cuyo promedio de calificaciones del alumno es igual o
superior a 4.0 en la escala de 1.0 a 7.0.

c) Plan curricular de la carrera: Secuencia de asignaturas que el alumno debe aprobar para lograr la
condicién de alumno egresado.

d) Concentracién de notas: Documento que contiene las notas finales de todas las asignaturas
cursadas por el alumno.

e) Decreto de alumno egresado: Documento oficial de la Universidad que acredita que el alumno
esta en calidad de ‘egresado’ de la carrera.

f) Alumno en condicién de egresado: Aquel alumno que ha aprobado todas las asignaturas de la
malla curricular.

4 RESPONSABILIDADES

41 Director

a. Firmar la carta u oficio en la cual se adjuntan la concentracién de notas de alumno y la
calificacion de la practica profesional.

4.2 Secretario Académico
a. Verificar que el alumno cumple con la condicion de egresado de la carrera.
4.3 Secretaria de Docencia
a. Enviar y recibir en forma oportuna los documentos generados de este procedimiento.
b. Generar la carta u oficio dirigida a Secretaria de Estudios junto con la cual se adjunta la

concentracion de notas y calificacion de practica profesional.
c. Levar registro de las medidas desempefio del proceso.
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5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
5.1 Verificacion de la condicion.

Secretaria de Docencia a final de cada semestre, identifica aquellos alumnos que cumplen la
condicion de egresados de la carrera. Lo anterior es verificable por medio de la carpeta personal del
alumno. Para cada uno de ellos genera una concentracion de notas (desde el sistema).

Posteriormente, Secretaria de Docencia confecciona un oficio dirigido al Decano solicitando la
calidad de alumno egresado a los alumnos que cumplen dicha condicién. (El oficio puede considerar a
mas de un alumno). Secretario Académico efectla revision de los oficios y documentacion adjunta.

5.2 Envio de antecedentes a Secretaria de Estudios de la Facultad.

El o los oficio(s) son enviados a Secretaria de Docencia, para que Director los firme. El(los)
oficio(s) son enviado fisicamente con la(s) concentracién de notas de los alumnos, a Secretaria de
Estudios de la Facultad.

Secretaria de Estudios recibe los documentos y verifica que el alumno no tenga pendiente
obligaciones con Biblioteca o deudas con la Universidad.

Si el alumno no posee obligaciones pendientes con la Universidad, emite decreto de alumno
egresado de la carrera de Ingenieria. Dicho decreto es enviado via e-mail a Secretaria de Direccion de
la Carrera y Secretaria de Docencia de la Carrera.

Si el alumno posee alguna obligacién pendiente con la Universidad, Secretaria de Estudios
notificara al alumno a través de Secretaria de Docencia de la Carrera, que no puede pasar a la
condicion de egresado hasta que no solucione obligaciones pendientes.

53 Recepcion y archivo de resolucion.

Secretaria de Docencia recibe la resolucion de alumno egresado, quien lo archiva digitalmente
y en copia dura en kardex accesible e identificable en carpeta del alumno.

Secretaria de Docencia comunica al alumno, que esta egresado de la carrera y que puede
proseguir con ‘procedimiento de inscripcion de tesis PA-08’ a cargo del Profesor Coordinador de
Tesis.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS
6.1 Documentos exigidos para solicitudes internas

a) Formulario Unico de solicitud (FUSA)

b) Concentracién de notas oficiales desde Secretaria de Estudios (con estampillas)

c) Certificado de Condicién Académica, emitido por la Secretaria de Estudios

d) Certificado de Foliacién (con estampillas), emitido por Secretaria de Docencia, pero firmado
por el Secretario de Facultad

e) Programas Académicos Foliados

6.2 Documentos exigidos para solicitudes externas
a) Formulario unico de solicitud (FUSA).
b) Concentracion de notas oficial

c) Programas Académicos Oficiales
d) Certificado de Condiciéon Académica, sdlo en el caso de alumnos de nuestra misma carrera.
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7 REFERENCIAS

7.1 Normas NCh ISO 9001:2008
8 REGISTRO
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de Archivo Permanencia
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Docencia Emision y N -
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- catedras . Of. Depto. Ing. - S o | Documentos
Docencia Emision y N -
Homologadas de Practica
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es cursar los homologaciones tanto de los alumnos
ingresados a las Carreras de Ingenieria, teniendo ya estudios superiores anteriores, como
también tramitar la documentacion de los alumnos de las Carreras de Ingenieria que se
trasladan a otra Universidad o a otra Carrera y necesitan sus programas académicos para
poder homologar asignaturas en éstas.

2 ALCANCE

2.1 Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo-académico de las Carreras de
Ingenieria con participacion del alumno solicitante, Secretario Académico, Secretaria de
Estudios, Secretario de Facultad y Secretaria de Docencia.

3 DEFINICIONES

a) Resolucién: Documento oficial externo, que es emitido por el Secretario de la Facultad y firmado
por éste y el Decano, en respuesta a las asignaturas aceptadas a homologar.

b) Concentracion de Notas: Documento oficial tanto interno como externo segun el caso que
corresponda, que debe contener las estampillas, oficializando el documento.

c) Programas Académicos Foliados: Documento que se les entrega a los alumnos que, se cambian
de nuestra carrera, ya sea a otra universidad o a otra carrera, contiene contenidos teoricos,
bibliografia y apoyo didactico, ademas incluye las horas semanales de la Asignatura.

d) Programas Académicos: Documento que nos entregan los alumnos que ingresan a nuestra
carrera, y desean homologar asignaturas de su carrera de origen, contiene contenidos teéricos,
bibliografia, apoyo didactico, ademas incluye las horas semanales de la Asignatura. Deben venir en
original y firmados por su universidad de origen.

e) Certificado de Condicién Académica: En ambos casos este documento es oficial, debe venir en
original y contiene en que condicién se encuentra el alumno, ejemplo, si es alumno regular, eliminado
académicamente. Ademas, si ha sido sumariado por algun motivo en el transcurso de su carrera.

f) Formulario FUSA: Documento donde se individualiza al alumno solicitante, indicando todos sus
datos personales. Ademas el alumno debera indicar cuales son las Asignaturas que desean
Homologar.

g) Memorandum: Documento que emite la Secretaria de Docencia, después de haber recibido la
informacion de parte del Secretario Académico de cuales son las asignaturas autorizadas a
homologar. Debe contener: el nombre del alumno, carrera de procedencia, universidad de
procedencia, asignaturas a homologar con su nota y asignaturas homologadas por esta validando la
nota.
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4

41

4.2

4.3

4.2

5

5.1

RESPONSABILIDADES

Secretario Académico.

a) Es responsable de revisar los programas en el caso de solicitudes externas y visar los que
seran autorizados a homologar.

Secretaria de Estudios.

a) Es responsable de visar los programas en caso de solicitudes internas, en el reverso del
documento (documento tipo). Ademas, de imprimir Concentraciéon de Notas y elaborar los
Certificados de Condicion Académica.

Secretario de Facultad.

a) Es responsable de emitir la Resolucion de las Asignaturas Homologadas y de enviarlas a
Secretaria de Docencia para su distribucion.

Secretaria de Docencia es responsable de.

a) Indicar al estudiante el procedimiento y plazo que debe cumplir el alumno en el proceso de
solicitud por medio del formulario Unico de solicitud de alumnos (FUSA).

b) Enviar en forma oportuna la Carpeta de Homologacién, con los programas al Secretario
Académico de la Carrera en el caso de solicitudes externas. Y en solicitudes internas de
enviar en forma oportuna la Carpeta del alumno a Secretaria de Estudios para su firma.

c) Emitir los Programas Foliados de los alumnos solicitantes con su respectivo Certificado de
Foliacion.

d) Mantener y archivar Resoluciones de los alumnos en sus carpetas personales.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Solicitudes Internas.
Estas solicitudes se efectuan cuando el estudiante pertenece a las carreras de Ingenieria y

se traslada de Universidad o bien se traslada a otra carrera. El alumno se dirige a Secretaria de
Docencia de la carrera y solicita sus Programas Académicos de las asignaturas cursadas y aprobadas
que la otra carrera o Universidad le pida, para esto el alumno debe:

5.1.1 Comprar carpeta de color amarillo

5.1.2 Solicitar concentracion de notas

5.1.3 Solicitar los programas académicos foliados
5.1.4 Certificado de condicion académica

5.1.5 Certificado de foliacion

Una vez que el alumno ha cancelado los valores por concepto de estampillas, para los

certificados y ha cancelado la carpeta y los programas académicos, se dirige a Secretaria de
Docencia, para que ésta imprima los programas foliados y digite el certificado de foliacion.
Inmediatamente, Secretaria de Docencia, por medio de libreta de correspondencia, solicita los
certificados de concentracion de notas y condicidon académica a la Secretaria de Estudios y envia via
correo electrénico el certificado de foliacion para su impresion y firma por del Secretario de facultad.
Estos se solicitan a través de libreta de correspondencia para guardar respaldo de las estampillas
enviadas.
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Una vez, entregados los certificados desde Secretaria de Estudios con sus respectivas
estampillas y firmas a Secretaria de Docencia, ésta es archivada en la carpeta amarilla: Los
programas foliados, certificado de foliados, certificado de condicién académica y sobre todos estos
documentos se coloca la concentracién de Notas del alumno solicitante.

5.2 Solicitudes Externas.

Estas solicitudes se efectian cuando es un alumno de otra Universidad o de otra Carrera que
se traslada o transfiere a una Carrera del Departamento. Una vez matriculado, el alumno solicita en
Secretaria de Docencia Homologar las asignaturas aprobadas su Carrera de origen. Para estos
efectos la Secretaria le solicita.

5.2.1 Comprar Carpeta de Homologacién

5.2.2 Concentracion de Notas

5.2.3 Programas Académicos en Original de las asignaturas que desea homologar

5.2.4 Certificado de Condicion Académica, solo en el caso de provenir de una Carrera de
Ingenieria de otra Universidad.

5.2.5 Formulario FUSA, indicando las Catedras que desee homologar.

Una vez recepcionados todos estos documentos, la Secretaria de Docencia los archiva en
carpeta de homologacion todos los documentos solicitados y hace entrega de ésta al Secretario
Académico, éste revisa los programas e informa a la Secretaria de Docencia cuales son los
programas homologables. Secretaria de Docencia confecciona un memo dirigido al Secretario
Académico (Memo Tipo), indicando las catedras de la carrera de origen con su respectiva nota y las
catedras homologadas por estas validando la nota. El Memo se envia al Secretario de facultad para
que éste emita la Resolucién Respectiva, enviando el original al alumno solicitante y una copia a la
Secretaria de Docencia. Una vez decepcionada la resolucion, se ingresan las homologaciones al
Sistema Académico y le entrega al alumno la resolucion para que éste pueda proceder a hacer su
Inscripcion de asignaturas. La copia de la resolucién se archiva en la carpeta personal del alumno.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS
6.1 Documentos exigidos para solicitudes internas

a) Formulario unico de solicitud (FUSA)

b) Concentracién de notas oficiales desde Secretaria de Estudios (con estampillas)

c) Certificado de condicion académica, emitido por la Secretaria de Estudios

d) Certificado de foliacion (con estampillas), emitido por Secretaria de Docencia, pero firmado
por el Secretario de facultad

e) Programas académicos foliados

6.2 Documentos exigidos para solicitudes externas
a) Formulario Unico de solicitud (FUSA).
b) Concentracién de notas oficial

c) Programas académicos oficiales
d) Certificado de condicién académica, sélo en el caso de alumnos de nuestra misma carrera.
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11

2.1

OBJETIVO

El propdsito de este procedimiento es el de asegurar el control de todos los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad en lo que se refiere a elaboracion, revision, aprobacion,
distribucion, codificacién y eliminacion de los mismos, asegurando que se encuentren las
ediciones actualizadas en los puntos en los cuales se realizan las actividades fundamentales
para el funcionamiento efectivo del Sistema de Calidad.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica tanto en el ambito administrativo del Sistema de Gestion de la
Calidad e incluye los documentos impresos y en medios electrénicos generados por el
Sistema.

DEFINICIONES

a) Documento : Corresponde a cualquier informacién, ya sea electrdnica o escrito que
describa, defina, especifique, relate o certifique actividades, requisitos, procedimientos o

resultados.

b) Documento impreso: Corresponde a toda informacion que se encuentra en medios

escritos y tangibles.

c) Documento electrénico: Es aquel documento que esté compilado en un lenguaje

computacional, ya sean textos, planillas electronicas, bases de datos, entre otros.

d) Documento controlado: Son copias que se mantienen actualizadas o vigentes del
documento original y que se encuentran disponibles en el sitio web del Sistema de Gestién de

la Calidad de la Carrera.

e) Documento no controlado: Son copias de documentos que se descargan del sitio web del
Sistema de Gestion de la Calidad de la Carrera y/o se imprimen posteriormente para uso

personal.
f) Documento obsoleto: Es cualquier documento del Sistema de Gestién de la Calidad cuya
fecha de revisidon sea anterior a la fecha de revisién del mismo documento que se encuentra

en el sitio web del Sistema de Gestidon de la Calidad de la Carrera.

g) Documento de origen externo: Estos corresponden a documentos como normativos

nacionales o internacionales, métodos, especificaciones o planos de los clientes.
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4

4.1

4.2

4.3

h) Lista maestra: Corresponde a un control de documentos que identifica la condicion de
revision vigente de estos. Se encuentra en el sitio web del Sistema de Gestion de la Calidad

de la Carrera una lista maestra de los registros RE-08.

i) Lista control de registros: corresponde a un control de registros obligatorios de acuerdo a

la 1ISO 9001:2008 y la ubicacién de los mismos.

i) Documento nivel I: Manual de calidad.

k) Documentos nivel Il: Procedimientos documentados.

[) Documentos nivel lll: Formularios y registros.

RESPONSABILIDADES

El Director es responsable de aprobar la documentacion relativa al Manual de Calidad del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Los responsables de cada procedimiento son responsables de aprobar la documentacion
relativa a los procedimientos que administran, asi como también los registros y formularios

derivados del mismo.

El Representante de la Direccion es responsable de:

a) Controlar la documentacion relacionada con el Sistema de Gestion de la Calidad
manteniéndolos identificados.

b) Revisar y actualizar los documentos del Sistema de Gestidon de la Calidad cuando sea
necesario.

c¢) Coordinar las solicitudes de modificaciéon de los documentos.

d) Realizar las modificaciones de los documentos de acuerdo a las solicitudes de los
responsables de los procedimientos.
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5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Control de la documentacion

Se establece que el Representante de la Direccion es el responsable del control de la

siguiente documentacion:

a) Manual de Calidad..........cccccoiiiii e Nivel |
b) Procedimientos operativos, instructivos de trabajo y formularios..........Nivel Il
c) Normas y documentos de origen externos...............cccovevevevunennns Nivel lll

Los unicos documentos controlados y validos del Sistema de Gestion de la Calidad son:

a) aquellos procedimientos (de control) y registros que de ellos se generan que se encuentran bajo
control y responsabilidad del Representante de la Direccion.
b) aquellos procedimientos (administrativos) y registros que de ellos se generan que se encuentren
bajo responsabilidad de los responsables de cada proceso.
c) aquella documentacion de origen externo que tengan incidencia en los procesos del Sistema de

gestion de la calidad tales como: Reglamento interno de la Carrera.

El acceso a la ultima version de los procedimientos administrativos (PA) y de control (PC) o gestion
del sistema de gestion de la calidad de la Carrera, se encontraran en la pagina web del sistema de
gestion, la cual funciona como plataforma WEB desde la cual se pueden descargar los documentos

mencionados Y los registros que ella contiene.
5.2 Realizacién, aprobacion y revision de la documentacion
Los documentos del I, Il y lll nivel, son confeccionados, revisados y aprobados segun el

siguiente Cuadro:
CUADRO DE RESPONSABILIDADES

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Documento Nivel | R_epre;lentante dela Secretario Académico Director
Direccién
. Responsable del Representante de la Sgcretarlo Agademlco °
Documento Nivel Il . 9 Director segun
documento Direccion
corresponda.
. Responsable de Responsable del Representante de la
Documento Nivel 11l . P
documento documento Direccion
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5.3. Coadificacion de los documentos

En el Manual de Calidad Capitulo 4, Seccion 4.4 “Documentacion del Sistema de Gestion de

la Calidad” se especifica la codificacion utilizada.

5.4 Oportunidad para la modificacién

Las oportunidades para la modificacion de un documento pueden provenir de
recomendaciones o sugerencias desde las auditorias internas, de los mismos responsables de los
procedimientos o de los propios integrantes de la Carrera.

Cualquiera sea la fuente de la oportunidad para la modificacion, ésta debe ser comunicada al
Representante de la Direccion (puede ser via e-mail o de forma personal) para que éste tome
conocimiento de la situacion.

Quien proponga la modificacién al documento, debera enviar al Representante de la Direccion
via e-mail un archivo word especificando las modificaciones al documento identificando claramente
cual o cudles partes del documento se sugiere modificar.

También es posible que el que proponga la modificacion, se reina con el Representante de la
Direccion para que en dicha reunion se aclare claramente cual o cudles partes del documento se
sugiere modificar.

Los responsables de cada proceso son libres de generar cualquier cambio en los procesos
documentados, sin embargo, tales deben ser comunicados al Representante de la Direccion para
verificar que tales cambios se registren en el procedimiento documentado en el apartado de “Control

de Cambios”.

5.5 Modificacion

Teniendo claridad las causas de la posible modificacion y qué especificamente se pretende
modificar, el Representante de la Direccion comunica las recomendaciones o sugerencias de
modificacion via e-mail al responsable del procedimiento (si aplica) y a todos aquellos involucrados en
el Sistema de Gestidon de la Calidad de la Escuela, para brindar la oportunidad de que todos se
enteren y puedan opinar respecto al cambio sugerido. El Representante de la Direccién procedera
verificar que el cambio en el procedimiento documentado sea tal y quede registrado en el apartado del

mismo documento llamado “Control de modificaciones”.

En caso de existir objeciones a la modificacion sugerida por algun integrante del Sistema de

Gestion de la Calidad, se procedera a coordinar un consenso para llegar a un acuerdo en comun.
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5.6 Actualizacion y comunicacion

Una vez actualizado el documento, el Representante de la Direccion comunicara via e-mail a
todos los integrantes del Sistema de Gestidn de la Calidad que el documento que se ha actualizado.

5.7 Registro de las modificaciones

En los capitulos del Manual de Calidad, procedimientos y registros controlados por el
Representante de la Direccion, se actualizara en el apartado de “lista de control de modificaciones”, la
modificaciéon generada, especificando fecha, hoja de la modificacion y descripcion de la modificacion.

5.8 Creacion de documentos

Se operara tal cual se describe en los puntos 5.4, 5.5 y 5.6 anteriores con el propdsito de
crear un nuevo documento al Sistema de Gestién de la Calidad.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

El procedimiento de control de documentos se aplica a todos los documentos del Sistema de

Gestion de la Calidad de la Escuela:

a) Manual de Calidad

b) Procedimiento documentados
c) Instructivos de trabajo
)

d) Formularios y/o registros

7 REFERENCIAS

71 Normas NCh ISO 9001:2008

8 REGISTRO

Cédigo

Nombre Registro

Responsable
de Archivo

Almacenamiento

Tiempo
Permanencia

Recuperacion

Disposicion

Lista de control de
Modificaciones

Responsable
de la Direccion

Of. Ing

3 anos

Por Afio

Destruccion
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1 OBJETIVO

1.1 El propdsito de este procedimiento es el de explicar como se establecen y mantienen los
registros generador por el sistema de calidad del Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat, para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi
como la operacion eficaz del sistema de calidad.

2 ALCANCE

21 Este procedimiento es aplicable a todos los registros generados por el sistema de calidad y
que estén relacionados con el sistema.

3 DEFINICIONES

No aplicable.

4 RESPONSABILIDADES

4.1 El Representante de la Direccion sera el responsable de establecer, controlar y modificar
todos los registros correspondientes al sistema de calidad.

4.2 Los responsables de los procesos tanto documentados como no documentados, seran los
responsables analizar los registros y mantenerlos con la opcién de aplicar acciones correctivas
con el objeto de cumplir con las conformidades de los requisitos.

5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
5.1 Creacién, mantenciéon y llenado

Cada registro es confeccionado y/o generado por los usuarios del Sistema de Gestién y de
acuerdo a los procedimientos establecidos del sistema, tanto los administrativos como los de control.
La mantencion y llenado de tales registros sera realizado por cada responsable de los mismos de
acuerdo a lo que estipule los procedimientos administrativos y de control que le sean aplicables.

Se dispondra en un registro RE-08 “Lista de Registros del Sistema de Gestion”, el cual debera
estar actualizado conteniendo: identificacion del registro, nombre del registro, tiempo de permanencia,
ubicacion, responsable y procedimiento que lo origina.

5.2 Identificacion

Para su identificacion los registros de control del Sistema de Gestion de la Calidad
controlados directamente por el Representante de la Direccion se les asignara el cédigo “RE”,
seguido con el numero que lo identifica, empezando con el 01, consecutivamente segun su

construccion y separados con un guion.
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5.3 Almacenamiento

El almacenamiento de cada registro quedara sujeto a disposicion del responsable del
procedimiento que originé el registro. Esto rige en particular, para los procedimientos administrativos.
Para los procedimientos de control del Sistema, los registros quedaran almacenados en carpeta fisica
bajo control del Representante de la Direccién o, en formato digital bajo control del Representante de

la Direccion.

5.4 Recuperacién

La persona responsable de los procedimientos que originan los registros debera tener
accesible e identificable los registros histéricos y actuales, tanto aquellos que estén en formato de

papel (en carpetas fisicas) como aquellos que se encuentran en formato digital.

5.5 Proteccion

Los registros estan disponibles para cualquier administrativo del Sistema de Gestion de la
Calidad del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat previa autorizacién del
encargado del registro.

En los casos que un docente, alumno o administrativo lo solicite, podran tener acceso a estos
ya sea electronicamente o como sea solicitado, previa autorizacion del responsable del registro o el

Representante de la Direccion, si corresponde.

5.6 Disposicion

En el registro RE-08 se indica el tiempo de permanencia de cada registro, el cual debera ser
guardado por dicho periodo por la persona responsable de dicho registro.
Una vez expirado el plazo de vigencia del documento, el encargado del registro debera

eliminar aquellos registros que han expirado en el plazo indicado.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

El procedimiento de control de documentos se aplica a todos los documentos del Sistema de

Gestion de la Calidad de la Escuela:
a) Manual de Calidad

b) Procedimiento documentados

c) Procedimiento para el control de registros PC-02
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7

7.1

REFERENCIAS

Normas NCh ISO 9001:2008

8 REGISTRO

- . Responsable . Tiempo iz . s
Codigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
Listado de
Registros del Responsable
Slst_e’ma de de la Direccion Of. Ing 3 afios Por Afio Destruccion
Gestion de la
Calidad
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es definir la metodologia que adopta el Departamento de
Ingenieria de la Universidad Arturo Prat para analizar las causas de las No Conformidades o
potenciales No Conformidades.

2 ALCANCE

2.1 Este procedimiento es aplicable a las revisiones del SGC implementado para el servicio de
formacion de las Carreras Profesionales impartidas por el Departamento.

3 DEFINICIONES

a) Accién correctiva: Es aquella medida que se toma para solucionar:
= Una no-conformidad reiterativa.
= Una no-conformidad, que no siendo reiterativa esta afectando al Sistema de Gestion de la
Calidad.
= Una no-conformidad grave que sea atribuida a algun procedimiento, por ejemplo: un reclamo o
una queja de un cliente (externo o interno).
b) Accion preventiva: Es aquella medida de solucién que se va a realizar antes de que se produzca

una no-conformidad que pueda afectar al sistema de calidad.

c) Servicio o producto no conforme: Es todo aquel producto o servicio que:
i) no cumpla con los estandares.
ii) No cumpla con lo especificado en el procedimiento documentado.

Las situaciones desde las cuales puede provenir una no conformidad pueden ser por:
i) Como resultado de una auditoria interna
ii) Una no conformidad de proceso: estas no conformidades son debidas a desviaciones del
proceso. Ejemplos: el no registro de las medidas de desempefio, la no actualizacion de un
registro o documento, etc.
iii) Una no conformidad de producto: estas no conformidades son debidas a desviaciones del
resultado de un proceso. Ejemplos: una ficha o carpeta de alumnos no actualizada, una
resolucion incompleta o con datos incorrectos.

iv) Quejas o reclamos de los clientes.

4 RESPONSABILIDADES

4.1 La responsabilidad por el cumplimiento del procedimiento recae sobre el Representante de la
Direccion.
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5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se pretende dar seguimiento a la o las acciones tomadas para corregir una no conformidad y
evitar que vuelva a ocurrir. Los insumos para este proceso provienen de las no conformidades
registradas en el formulario.

5.1 Generalidades

La aplicacién de las acciones correctivas y/o preventivas puede derivar en los siguientes
puntos:

a) Modificacion de los procesos, tanto administrativos como académicos.
b) Cambio o establecimientos de politicas en el servicio ofrecido.
c) Revisién del sistema de calidad. Cambiar y/o modificar los procedimientos.

En caso de existir algin cambio en los procedimientos, instructivos y anexos, por efecto de
alguna accion correctiva y preventiva, el Representante de la Direcciéon debe ser informado, que
actuara de acuerdo al procedimiento de control de documentos PC-01 y de registros PC-02

52 Analisis de la causa raiz

Si fuese necesario, segun el alcance y/o gravedad de una no conformidad, se creara un
equipo de mejora para determinar cual es la causa que originé la no conformidad. Este equipo sera
minimo de dos personas y compuesto a lo menos por el responsable del proceso, el cliente interno
afectado (si corresponde) y el representante de la Direccion que actuara como consultor debido a su
conocimiento global del sistema. Para la determinacién de la causa se podra utilizar un Diagrama de
Ishikawa o un analisis de por qué-por qué. El representante de la Direccién deberé dejar registro de la
causa en el registro de no conformidades.

5.3 Accion correctiva/preventiva.

Una vez aclarada la causa raiz que origina la no conformidad, el responsable del proceso o el
equipo de mejora, propondra una solucion para liberar la no conformidad. Esta solucién corresponde a
la accion correctiva o preventiva que corrija la no conformidad y que la evite en una futura ocasion.

El representante de la Direccién deberé dejar registro de la accion a tomar en el registro de no
conformidades.

El responsable del proceso debera implementar la accion correctiva/preventiva a la brevedad.

54 Verificacion de la eficacia de la accién correctiva/preventiva

Implementada la accion correctiva/preventiva, el representante de la Direccion, en una fecha
apropiada, debera verificar que la accién implementada sea eficaz.

En caso que lo sea, dejara registro del cierre de la no conformidad liberandola y actualizando
el registro de no conformidades. En caso que se presenten evidencias de que la accién no haya sido
eficaz o aun no se haya implementado, se dejara registro en el formulario correspondiente y se
volvera a llamar al equipo de mejora para establecer y/o confirmar la causa raiz de la no conformidad
y establecer una segunda accion correctiva.
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6.1

6.2

7.1

PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

PC-01 Procedimiento de control de documentos y registros.

PC-04 Procedimiento control servicios no conforme

REFERENCIAS

Normas NCh ISO 9001:2008

REGISTRO

Responsable

Tiempo

Codigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
Registro de
Responsable = ~ i
RE-04 producto no de la Direccién Of. Ing 3 afos Por Afio Destruccién
conforme
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es el de asegurar el control del servicio no conforme o el
producto no conforme del servicio realizado, el cual es resultado de un proceso que no cumple
una necesidad o una expectativa establecida, generalmente, explicita (obligatoria) o implicita.

2 ALCANCE

2.1 Este procedimiento es aplicable a las revisiones del SGC implementado para el servicio de
formacion de las Carreras Profesionales impartidas por el Departamento.

3 DEFINICIONES

a) Servicio o producto no conforme: Es todo aquel producto o servicio que:

i) No cumpla con los estandares.
ii) No cumpla con lo especificado en el procedimiento documentado.

Las situaciones desde las cuales puede provenir una no conformidad pueden ser por:

i) Como resultado de una auditoria interna

ii) Una no conformidad de proceso: estas no conformidades son debidas a desviaciones del
proceso.

iii) Una no conformidad de producto: estas no conformidades son debidas a desviaciones del
resultado de un proceso.

iv) Quejas o reclamos de los clientes.

b) Producto o servicio: Resultado de un proceso.

c) Cliente: Aquel que recibe un producto o servicio. Puede ser un cliente interno (parte de
Departamento de Ingenieria) o puede ser un cliente externo (alumno o entidad externa a Ingenieria
como por ejemplo Secretaria de Estudios).

4 RESPONSABILIDADES

4.1 La responsabilidad por el cumplimiento del procedimiento recae sobre el Representante de la
Direccion.
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5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Identificacion del servicio o producto no conforme

La deteccion de un producto no conforme puede realizarla el proveedor de dicho producto o el
mismo cliente que lo recibe. También se dispone de un libro de reclamos y sugerencias ubicado en
secretaria de direccion, a disposicion de administrativos, docentes y alumnos. En cualquiera de los
casos, el proveedor del producto no conforme, que puede ser el duefio del proceso que lo genera,
establece que tal producto (por ejemplo, un certificado cuestionado por el alumno por tener las notas
parciales incorrectas), sea inmediatamente identificado y segregado (si se trata de un registro o
documento) y sea comunicada la situacidon cuando antes, tanto al representante de la Direccion y al

Secretario Académico (si corresponde al caso).

5.2 Revision y disposicién del producto o servicio no conforme

Identificado el producto no conforme por el proveedor del producto o el responsable del
proceso que lo genera, el representante de la Direccion registrara en el Formulario de registro de
producto o servicio no conforme con la informacién proporcionada por el responsable del proceso,

relativo al producto no conforme, que incluye:

a) Fecha en la que ocurre la no conformidad.

b) Accidn tomada por el responsable del proceso con el producto no conforme: eliminacion del
producto o autorizacion de su uso y aceptacion del producto o modificacién del producto.

c) Posible causa que generd la no conformidad.

d) Disposicion de la solucion a la situacion o problema generado por el servicio o producto no

conforme con la condicién de “provisoria” mientras se aplica la accién correctiva o preventiva.

5.3 Ejecucion de la accion correctiva y/o preventiva

El Representante de la Direccion junto con el responsable del proceso llevara a cabo la accion

correctiva y/o preventiva de acuerdo al procedimiento de acciones correctivas y preventivas PC-03.
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5.4

Control de las no conformidades

El Representante de la Direccion mantendra actualizada un registro RE-09 de ‘estado de no

conformidades’ en el cual se disponga de las no conformidades, su condicion (vigente o superada),

fecha de elaboracion del formulario, nombre del archivo, y la lista de distribucién efectuada de cada no

conformidad.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1

7 REFERENCIAS

7.1

8 REGISTRO

Normas NCh ISO 9001:2008

PC-03 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas.

Responsable

Tiempo

Cédigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
Registro de Responsable
RE-04 producto no po! ., Of. Ing 3 afos Por Afo Destruccién
de la Direccion
conforme
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1. OBJETIVO

1.1 El objetivo de este Procedimiento Operativo, es definir una metodologia para llevar a cabo a
intervalos planificados auditorias internas, para determinar si el SGC es conforme con las
disposiciones planificadas, con los requisitos de las normas ISO 9001:2008, y si es implementado y se
mantiene de manera eficaz.

2. ALCANCE

21 Este procedimiento es aplicable a las auditorias internas realizadas al SGC implementado
para el Departamento de Ingeniera de la Universidad Arturo Prat.

2.2 El presente Procedimiento hace referencia a los requerimientos de la clausula 8.2.2,
(Auditorias Internas de Calidad) de las Normas NCh 27280f. 2003 y NCh ISO 9001:2008.

2.3 Este procedimiento se aplica a la administracion del Sistema de Auditorias y al equipo de
auditores de Calidad, responsables de evaluar el Sistema de Gestion de Calidad, para garantizar
conformidad de éste con los requisitos de la norma.

3. DEFINICIONES

a) Auditoria de Calidad: Examen sistematico e independiente para determinar si las actividades y los
resultados relativos a la calidad cumplen con las disposiciones previamente establecidas y si estas
disposiciones se han aplicado efectivamente y son adecuadas para lograr los objetivos.

b) Auditor (de calidad): Una persona que tiene la calificacién para realizar auditorias de calidad.

c) Evidencia Obijetiva: Informacién cualitativa y cuantitativa, registros o disposiciones de hecho
pertinentes a la calidad de un item o servicio o a la existencia e implementacion de un elemento del
sistema de calidad, que se basa en observaciones, mediciones o ensayos y que pueden verificarse.

d) No conformidad: El no cumplimiento de requisitos especificados.
4. RESPONSABILIDADES

4.1 Es responsabilidad del Representante de la Direccién planear y conducir el Sistema de
Auditorias Internas de Calidad, verificando si las actividades de Calidad se ajustan a los requisitos de
la Norma ISO 9001:2008 y a los requisitos del SGC establecido e implementado por la empresa, y de
esta manera determinar su eficacia.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
5.1 Plan Anual de Auditoria Interna

La planificacion de las auditorias del Sistema de Gestion de Calidad, la realiza el
Representante de la Direccion y aprobado por el Director, descrito en el plan anual de auditorias

El Sistema de Gestién de la Calidad se auditara completamente a lo menos una vez al afno,
Ademas se podran realizar auditorias extraordinarias en los procesos especificos en los casos que el
Director, Secretario académico o Representante de la Direccion lo determine, y lo registrara mediante
el plan anual de auditorias
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5.1.1 Difusion del Plan Anual

La difusion del plan anual de auditorias para el siguiente ano las dara a conocer el
Representante de la Direccion una vez aprobado por el Director mediante e-mail y publicacion en el
sitio web en el mes de Diciembre de cada afio.

5.2 Preparacion de las Auditorias

Una vez formado el equipo auditor, debera elegirse el auditor interno de la auditoria a realizar
(si hubiese mas de uno, dentro del grupo), el cual podra solicitar un auditor ayudante dentro del grupo.

Los auditores siempre seran, ajenos al lugar o documento a auditar.

Los auditores deberan establecer el alcance y deberan contactarse con el responsable o
responsables del proceso para establecer la fecha y hora de inicio de la auditoria, con 5 dias habiles
de anticipacion. Estos datos seran actualizados en el plan anual de auditorias y cada actualizacion
sera comunicada via e-mail a los auditados. La preparacion del plan de la auditoria quedara disponible
en el ‘registro de planificacion del plan de auditoria’ confeccionado del acuerdo al formulario de
planificaciéon de auditorias interna. Este registro quedara bajo resguardo del Representante de la
Direccién.

5.3 Realizacion de la Auditoria.

Llegada el dia y hora de la auditoria el auditor interno sera el encargado de realizar las
preguntas y el auditor ayudante (si lo hubiese) podra hacer sugerencias. Se examinaran solamente
evidencias objetivas, (que se puede verificar), evitando las impresiones subjetivas y las conclusiones
no contrastadas.

El Auditor debera ir registrando las observaciones y las posibles no conformidades al
formulario correspondiente. En el caso de encontrar una posible no conformidad, posteriormente se la
investigara mas profundamente para confirmarla y averiguar si es fortuita o sistematica, e identificar su
causa y efecto de acuerdo al procedimiento de acciones preventivas y correctivas PC-03.

Se debera anotar todos los detalles posibles sobre los aspectos comprobados y las deficiencias
detectadas.

Se practicara un seguimiento exhaustivo de las situaciones pendientes, causas que producen
problemas de calidad y no conformidades detectadas con anterioridad.

Una vez realizada la auditoria, el auditor interno y el encargado del documento o area auditada
mantendran una reunién con el objetivo de: “Aclarar las posibles dudas o confusiones”.

Todos los formularios de auditorias internas deberan quedar archivados en una carpeta accesible y
disponible por el Representante de la Direccion.

54 Informes de Auditorias

Las observaciones y/o no conformidades detectadas por el Auditor interno y registradas en el
formulario de auditoria interna, seran el insumo para generar los informes de auditorias. En tales
registros se describen las no conformidades detectadas durante la auditoria, ademas de
observaciones y recomendaciones para la mejora.

Todos los registros de auditorias internas generados seran almacenados por el representante
de la Direccion, quien debera presentarselos a la Direccion para que los firme sean por tanto, insumos
para el proceso de revision por la Direccion PC-06.

Adicionalmente, aquellos registros en que se tengan registradas no conformidades, el
representante de la Direccion los utilizara para actualizarlos en caso de que se hayan tomados
acciones correctivas o preventivas relacionados con la misma.

Luego de la firma de los registros de auditorias internas por el Director, éstos seran archivados en una
carpeta accesible y disponible por el Representante de la Direccion.
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5.5

Seguimiento de las Acciones Correctivas y Preventivas

En el caso de presentarse evidencias objetivas de no conformidades durante la auditoria

interna, el auditor interno debera registrarlas en el registro de auditorias internas y posteriormente el
representante de la Direccién debera darles seguimiento de acuerdo al procedimiento de acciones
preventivas y correctivas PC-03.

6. PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1 PC-01 Procedimientos de Control de Documentos y Registros.

6.2 PC-03 Procedimiento de Gestion de No Conformidades, Acciones Correctivas y Preventivas

7. REFERENCIAS

7.1 Normas NCh 1SO9001:2008 y NCh 2728.

8. REGISTROS
- . Responsable . Tiempo iz . sl
Codigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
REPC- | Programa Anual de | Representante = ~ i
05.1 Auditorias de la Direccion Of. Ing 3 afos PorAfio | Destruccion
REPC- Plan de Auditoria Repres.entap'te Of. Ing 3 afios Por Afio Destruccién
05.2 de la Direccion
REPC- Informe de Auditoria Repres.entarlt © Of. Ing 3 afos Por Afo Destruccion
05.3 de la Direccién
REPC- | Seguimiento de No | Representante ~ ~ .
05.4 Conformidades de la Direccién Of. Ing 3 afios Por Afio Destruccion
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1.1

2.1

2.2

3.1

4.1

OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento, es definir una metodologia para la revisién del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) por parte de la Direccion del Departamento de Ingenieria de la
Universidad Arturo Prat, el cual tiene como objetivo analizar datos importantes para la
Direccion, sus objetivos e indicadores de gestidon para obtener como resultado medidas para
potenciar o corregir posibles situaciones surgidas del desarrollo de este proceso.

ALCANCE

El presente procedimiento hace referencia a los requerimientos de la clausula 5.6 (Revision
por la Direccidn) de las Normas NCh 2728 e 1ISO 9001:2008.

Este procedimiento es aplicable a las revisiones del SGC implementado para el servicio de
formacion de las Carreras Profesionales impartidas por el Departamento.

DEFINICIONES

No Aplica.

RESPONSABILIDADES

La responsabilidad por el cumplimiento del procedimiento recae sobre el Director del
Departamento y los Jefes de Carrera, quienes deberan velar por su correcta aplicacion.
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5

5.1

5.2

5.3

54

5.5

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

La Direccién debe contar con un archivador el cual almacena la siguiente informacién que el
sistema de gestion de calidad va generando durante el afio, el cual es entregado a través del
Informe de Revision de la Direccién.

Descripcion Informacion Responsable Realizacion

1. Informe estadistico de Admision y de las
Actividades de Capacitacion realizadas por la Encargado de Admision y Extension
Direccion

2. Cumplimiento de la Calendarizacion
Académica

Jefe de Carrera y Académicos

3. Informe de Satisfaccion del alumno
y de los participantes de cursos

4. Informe estadistico de matriculados,
deserciones, egresados vy titulados por Jefe de Carrera
ingreso.

5. Resumen de Auditorias Realizadas y
cumplimiento de programa anual.

Representante de la Direccion

Representante de la Direccion

6. Cierre de No Conformidades Representante de la Direccion

7. Cumplimiento de Acciones de Mejora Representante de la Direccion

Jefe de Carrera y Representante de la

8. Evaluacion de Académicos ; o
Direccién

9. Cumplimiento del Programa de

o Director del Departamento
Capacitacion

Esta informacion debe ser coordinada con las diversas personas a cargo de los procesos,
para mantener informada a la Direccion, del funcionamiento del sistema de gestiéon de calidad.

La Direccion debera realizar revisiones del SGC periddicamente, para lo cual el
Representante de la Direccion, genera un Informe de Revision de la Direccion (RDPC-06)
al finalizar el periodo académico, en el cual se muestra el real comportamiento de la
organizacién en ese periodo. Si es necesario se debera incluir informacion respecto a
modificaciones de la politica, objetivos, organigrama, servicios u otros factores que afecten el
funcionamiento del SGC. Este puede ser parcializado de acuerdo a los requerimientos de la
Direccion o criticidad de los procesos.

Con este informe en sus manos, la Direccion realiza un analisis estadistico de las variables
relevantes de cada uno de los informes, comparandolo con las metas establecidas en un
comienzo en los objetivos de la calidad.

Una vez analizada la informacion, el Director en conjunto con quien estime conveniente

generara las estrategias de mejoras o planes de accién tendientes a mejorar las desviaciones
detectadas, registrando esto en un Acta de Reunion

200



5.6

5.7

La revision del SGC sera efectuada por el Director del Departamento, el Representante de la
Direccion y todo el personal que estime necesario para el analisis y formulacion de acciones
de mejora para el SGC de las Carreras.

Cada vez que se reuna el Director del Departamento con algun(os) Jefe(s) de Carrera(s) y se
tomen acuerdos trascendentes para la Carrera, se debera dejar un Acta de Reunion

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1

6.2

6.3

Politica de la Calidad.

Objetivos de la Calidad

PC-01 Procedimiento de control de documentos y registros.

7 REFERENCIAS

7.1

Normas NCh ISO 9001:2008

8 REGISTRO

Responsable

Tiempo

Codigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
REPC- | Informe de Revision . = Fecha de
06.1 de la Direccion Director Of. Ing 3 afios Emisiony No | Bodega
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11

21

3.1

4.1

4.2

5

5.1

OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento, es medir la satisfaccion del cliente (internos y externos)
basada en informacion proporcionada por él, con el objetivo de monitorear si la organizacion
esta cumpliendo con los requisitos del cliente.

El medio con el cual se generara la informacion es a través de cuestionarios a clientes y
usuarios del sistema.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica como parte de los procesos de control del Sistema de Gestion
de Calidad del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat en el ambito del
monitoreo y medicién del desempefio del Sistema.

DEFINICIONES
No Aplica.
RESPONSABILIDADES

El Director es responsable de la toma de decisiones y las acciones necesarias para mejorar la
satisfaccion del cliente de acuerdo en el proceso de Revisidn por la Direccion.

El Representante de la Direccidn es responsable de:
a) Coordinar la ejecucion de la medicion de la satisfaccion del cliente de acuerdo al presente
procedimiento.

b) Generar los resultados de la satisfaccion del cliente y presentarselos a la Direccion para el
proceso de Revision por la Direccion.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El cuestionario de satisfaccion del cliente estara disefiado de manera tal que se permita
conocer de manera cuantitativa el grado de satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento
de los requisitos que éste exige al servicio ofrecido y establecer el nivel de importancia de los
distintos atributos del servicio ofrecido.

Preparacion

El representante de la Direccién debiera un mes antes de la finalizaciéon del semestre

académico, obtener copias suficientes de los cuestionarios para el nimero de total de personas que
seran encuestadas (incluyendo alumnos y personal administrativo). El disefio y preparacién de
cuestionarios debe ser efectuado por una persona con conocimientos y experiencia en la construccion
y aplicacién de encuestas intentando que el cuestionario sea simple y de facil uso (para quien
contesta y para el posterior recuento de datos).

Debido a que la organizacion tiene distintos tipos de clientes y los distintos procesos con que

interactuan, sera recomendable aplicar cuestionarios diferenciados segun el tipo de cliente.

a) estudiantes de primer afio.
b) estudiantes de curso superior.
c) profesores contratados y a honorarios del Departamento de Ingenieria.
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5.1.1 Seleccion de la muestra de estudiantes

El representante de la Direccién seleccionara una muestra de a lo menos 50
estudiantes de primer afo y a lo menos 30 estudiantes de cursos superiores, en lo posible
de los dos ultimos anos de las carreras para responder el cuestionario de evaluacion de
satisfaccion del cliente. Para la seleccién, se debera conseguir con la secretaria del
Departamento, la lista de alumnos tanto de primer afio como de cursos superiores.

5.2 Aplicacion de los cuestionarios

Antes de la finalizacion del semestre académico, el representante de la direccion entregara
copia del cuestionario a los estudiantes seleccionados para que éstos los completen y sean
entregados a la brevedad al representante de la direccion. Esta actividad puede realizarse en una
sesion de clases con previo aviso y consentimiento del profesor del curso.

Posterior a haber aplicado los cuestionarios a los alumnos, el representante de la direccion
procedera a aplicar los cuestionarios a los Docentes (contratados y a honorarios). En este caso, es
posible enviar por e-mail el cuestionario con instrucciones para ser contestado en un plazo no superior
a 3 dias habiles y enviado de vuelta al e-mail del representante de la direccion.

5.3 Resultados de la aplicacion del cuestionario

Luego de haberse cumplido el plazo de recepcion de los cuestionarios (fijado por el
representante de la Direccién) para cada uno de los clientes, se procedera a procesar los resultados
registrandolos en el Registro de resultado de la evaluacion de satisfaccion del cliente. Esta
informacion sera enviada al Director antes de la finalizacion del afio. El representante de la Direccion

mantendra copia digital de dicho registro y no podra ser copiado ni transferido a otra persona que no
sea el Director salvo expresa autorizacion de éste.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1 Cuestionarios de evaluacion de la satisfaccion del cliente cumplimentados.

6.2 Registro de resultados de evaluacién de satisfaccion del cliente de acuerdo a formulario

7 REFERENCIAS
71 Normas NCh ISO 9001:2008

8 REGISTRO

- . Responsable . Tiempo ‘o . L
Cédigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
Registros de
FO-01 resultados de Repres'entarlt © Of. Depto. Ing. 3 afos ngr)a de o Bodega
o de la Direccién Emision y N
evaluacion cliente
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es el de otorgar las directrices para realizar una evaluacion
del desempefio de proveedores de servicios que impactan la eficacia y eficiencia del Sistema
de Gestion de la Calidad del Departamento de Ingenieria de la Universidad Arturo Prat.

2 ALCANCE

2.1 Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo del Departamento con participacion

del personal de Secretaria de Direccidn. La evaluacion se efectua a proveedores internos de
la Organizacion (Facultad), esto es:

a) Area Informatica de la Universidad.

b) Area mantencion de computadores y estaciones de trabajo (a cargo de la
administracion de la Sede)

c) Area de aseo y ornato de oficinas (a cargo de la administracién de la Sede)

d) Area de correo fisico o valija interna (a cargo de la Facultad)
3 DEFINICIONES
3.1 No Aplica.
4 RESPONSABILIDADES

4.1 La Direccion es responsable de:

a) Tomar las decisiones necesarias en relacion al desempefo de proveedores para mejorar y
mantener la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

4.2 El representante de la Direccién es responsable de:

a) Efectuar el disefio y/o modificacidon a los cuestionarios que se aplicaran para medir el
desempenio de proveedores internos.

b) Elaborar el reporte de desempeino de proveedores con base a informacion contenida en
los cuestionarios aplicados y sugerir acciones.

c) Remitir dicho reporte a la Direccion.
4.3 Secretaria de Direccion es responsable de

a) Apoyar al representante de la Direccidn en la aplicacion y distribuciéon de los cuestionarios a
los involucrados en el Sistema de Gestion de la Calidad.
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5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El cuestionario de evaluacion del desempefio de proveedores internos sera utilizado para
medir el grado de satisfaccion que los usuarios de los servicios otorgados por proveedores internos
tienen al cumplir o no las especificaciones de los requisitos. El cuestionario consta de preguntas
cerradas disefiadas para establecer el grado de cumplimiento o desempefio e importancia de los
cuatro servicios otorgados.

5.1 Preparacion

El representante de la Direccidon debiera un mes antes de la finalizacion del semestre
académico, obtener copias suficientes de los cuestionarios para el nUmero de total de personas que
seran encuestadas. Los cuestionarios seran disefiados y/o modificados con suficiente antelacion para
verificar que el mismo esté correctamente planteado y otorguen informacién importante para la mejora
y toma de decisiones.

El numero total de personas que debieran ser encuestadas corresponden a todas aquellas
que participan en los procesos administrativos del Sistema de Gestion de la Calidad. Entre éstos se
encuentran aquellas personas en los siguientes cargos:

a) Secretario Académico

b) Secretaria de Direccion

c) Secretaria de Docencia

d) Coordinador de Tesis

e) Coordinador de Practicas

f) Representante ante la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad

5.2 Aplicacién de los cuestionarios

La modalidad de aplicacion de los cuestionarios puede ser de dos maneras:

a) De manera individual por el propio encuestado llenando contestando el formulario

b) De manera de entrevista entre el encuestado y el Representante de la Direccién

El encuestado elige la opcidon que mas le acomode. Si opta por la opcién a), se debera
asegurar que el encuestado devuelva el cuestionario a mas tardar después de 5 dias habiles desde el
dia que lo recibié (independiente si se realiza via e-mail o fisicamente). Si opta por la opcion b), se
debera asegurar que el encuestado tenga el tiempo disponible y comprometido para la entrevista sin
interrupciones. En este caso, el resultado del cuestionario es inmediato.

Todo cuestionario es identificado al cargo al cual se encuesta y almacenado para posterior
realizacion de reporte de evaluacion del desempeno de proveedores bajo responsabilidad del
Representante de la Direccion.

Se recomienda que la aplicacién del cuestionario se realice una semana antes de finalizar el

semestre académico para asegurar la disponibilidad de tiempo del personal administrativo en esta
tarea.
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5.3

informacion sera enviada al

Resultados de la aplicacion del cuestionario

Luego de haberse cumplido el plazo de recepcion de los cuestionarios (fijado por el
representante de la Direccidn), se procedera a procesar los resultados registrandolos en el Registro
de resultado de la evaluacién del desempefio del personal para cada cargo evaluado. Esta
proximo semestre académico. El
representante de la Direccion mantendra copia digital de dicho registro y no podra ser copiado ni
transferido a otra persona que no sea el Director salvo expresa autorizacion de éste.

Director antes del

inicio del

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1
6.2

Cuestionario de evaluaciéon del desempeno de proveedores internos

Registro con los resultados de la evaluacién y acciones necesarias

7 REFERENCIAS

7.1

Normas NCh ISO 9001:2008

8 REGISTRO

Responsable

Tiempo

Cédigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
Registros de
FO-02 resultados de Representante Of. Depto. Ing. 3 afios Fecha de Bodega

evaluacion de

proveedores

de la Direccion

Emision y N°
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1 OBJETIVO

1.1 El objetivo de este procedimiento, es el de otorgar los lineamientos para realizar una
evaluacion de la eficacia de cada accidon de formacién o capacitacion del personal
administrativo o docente para la mejora del Sistema de Gestibn de la Calidad del
Departamento de Ingenieria.

2 ALCANCE

2.1 Este procedimiento se aplica en el ambito administrativo del Departamento con participacién
de personal y docentes del Departamento de Ingenieria. La evaluacién se efectia a todas
aquellas personas que han recibido capacitaciones o formacién y que tengan incidencia en la
calidad del servicio administrativo. El procedimiento se efectia después de finalizado un
programa de capacitacion cualquiera que haya sido o no haya sido considerado en el plan
anual de capacitaciones.

3 DEFINICIONES

a) Acciones de capacitacidon: Aquellas actividades de ensefianza y aprendizaje para docentes y
personal involucrado en el Sistema de gestion de la Calidad, ejecutadas por un tercero o por un
integrante del Departamento, establecidas o no por en el plan anual de capacitacion.

b) Participante: Todo integrante del Departamento y/o del sistema de gestion de la calidad del Depto.
de Ingenieria que asiste a una accion de capacitacion.

4 RESPONSABILIDADES

4.1 La Direccion es responsable de:

a) Tomar las decisiones necesarias en relacion al desempefio de los proveedores del servicio
de formacién y capacitacion segun los resultados de la evaluaciéon (Reporte de evaluacion de
las acciones de capacitacion) para mejorar y mantener la eficacia y eficiencia del Sistema de
Gestion de la Calidad.

4.2 El representante de la Direccién es responsable de:
a) Efectuar el disefio y/o modificacion a los cuestionarios que se aplicaran para medir el
desempenio de la eficacia de la capacitacion o formacion recibida.
b) Elaborar el reporte de desempefio de proveedores del servicio de formacioén y capacitacion
con base a informacién contenida en los cuestionarios aplicados y sugerir acciones.
¢) Remitir dicho reporte a la Direccion.

4.3 Secretaria de Direccion es responsable de

a) Apoyar al representante de la Direccion en la aplicacion y distribucién de los cuestionarios a
los involucrados en el Sistema de Gestion de la Calidad.
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5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El cuestionario de evaluacion del desempefio de proveedores internos sera utilizado para
medir el grado de satisfaccion que los usuarios de los servicios otorgados por proveedores internos
tienen al cumplir o no las especificaciones de los requisitos. El cuestionario consta de preguntas
cerradas disefiadas para establecer el grado de cumplimiento o desempefio e importancia de los
cuatro servicios otorgados.

5.1 Preparacion

El representante de la Direccidon debiera un mes antes de la finalizacion del semestre
académico, obtener copias suficientes de los cuestionarios para el nUmero de total de personas que
seran encuestadas. Los cuestionarios seran disefiados y/o modificados con suficiente antelacion para
verificar que el mismo esté correctamente planteado y otorguen informacién importante para la mejora
y toma de decisiones.

El numero total de personas que debieran ser encuestadas corresponden a todas aquellas
que participan en los procesos administrativos del Sistema de Gestion de la Calidad. Entre éstos se
encuentran aquellas personas en los siguientes cargos:

a) Secretario Académico

b) Secretaria de Direccion

c) Secretaria de Docencia

d) Coordinador de Tesis

e) Coordinador de Practicas

f) Representante ante la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad

5.2 Aplicacién de los cuestionarios

La modalidad de aplicacion de los cuestionarios puede ser de dos maneras:

a) De manera individual por el propio encuestado llenando contestando el formulario

b) De manera de entrevista entre el encuestado y el Representante de la Direccién

El encuestado elige la opcidon que mas le acomode. Si opta por la opcion a), se debera
asegurar que el encuestado devuelva el cuestionario a mas tardar después de 5 dias habiles desde el
dia que lo recibié (independiente si se realiza via e-mail o fisicamente). Si opta por la opcion b), se
debera asegurar que el encuestado tenga el tiempo disponible y comprometido para la entrevista sin
interrupciones. En este caso, el resultado del cuestionario es inmediato.

Todo cuestionario es identificado al cargo al cual se encuesta y almacenado para posterior
realizacion de reporte de evaluacidon del desempefo de proveedores bajo responsabilidad del
Representante de la Direccion.

Se recomienda que la aplicacién del cuestionario se realice una semana antes de finalizar el

semestre académico para asegurar la disponibilidad de tiempo del personal administrativo en esta
tarea.
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5.3 Resultados de la aplicacién del cuestionario

Luego de haberse cumplido el plazo de recepcion de los cuestionarios (fijado por el
representante de la Direccién), se procedera a procesar los resultados registrandolos en el Registro
de resultado de la evaluacién del desempefio del personal para cada cargo evaluado. Esta
informacion sera enviada al Director antes del inicio del préximo semestre académico. El

representante de la Direccion mantendra copia digital de dicho registro y no podra ser copiado ni
transferido a otra persona que no sea el Director salvo expresa autorizacion de éste.

6 PROCEDIMIENTOS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1 Cuestionario de evaluacion.

6.2 Registro con los resultados de la evaluacion de la eficacia de la capacitacion.

7 REFERENCIAS
71 Normas NCh 1SO 9001:2008

8 REGISTRO

- . Responsable . Tiempo iz . L
Codigo | Nombre Registro de Archivo Almacenamiento Permanencia Recuperacion | Disposicion
Registros de
resultados de
REPC- evaluacioén de la Repres'entarlte Of. Depto. Ing. 3 afios Fggha de o Bodega
10.1 . de la Direccion Emision y N
eficacia de la
capacitaciéon
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