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RESUMEN

El presente trabajo, se realizo en la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad Tecnolégica de Pereira buscando brindar una propuesta de mejora
continua a los servicios prestados a los estudiantes con el propdésito de establecer
los proyectos y actividades futuras que debera realizar cada programa de la
facultad de ingenieria Industrial para mejorar la calidad de los servicios.

Contiene la documentacion de los objetivos institucionales enfocados a la facultad
de Ingenieria Industrial, indicadores de calidad, propuesta de mejora continua
Manuales de Funciones y Responsabilidades, Manuales de Procedimientos por
Proceso, Se presenta el manual de calidad el cual contiene la resefia histérica, la
mision, vision, politica y objetivos de calidad, procedimientos documentados,
planes de calidad de la facultad entre otros.

A través de esta documentacion, la facultad de ingenieria industrial busca obtener
grandes beneficios, como el mejoramiento de los servicios ofrecidos, la
satisfaccion permanente de los estudiantes y dar evidencia de calidad.



ABSTRACT

The present study was conducted at the Faculty of Industrial Engineering Pereira
Technological University seeking to provide a proposal for continuous improvement
of services provided to students with the aim of establishing future projects and
activities to be performed by each program faculty Industrial engineering to
improve the quality of services.

Contains the documentation of institutional objectives focused on the faculty of
Industrial Engineering, quality indicators, continuous improvement proposal
Manuals Roles and Responsibilities, Process Procedures Manual, is presented the
quality manual which contains the historical review, the mission , vision, policy and
quality objectives documented procedures, quality plans faculty and others

Through this documentation, industrial engineering faculty is seeking great
benefits, such as improving the services offered the permanent satisfaction of
students and provide quality evidence.
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INTRODUCCION

En todos los aspectos administrativos de una empresa o entidad, se encuentran
diferentes necesidades que deben suplirse, o simplemente se encuentran mejoras
gue pueden aplicarse para algunos o muchos elementos dentro de la misma, lo
cual lleva a que se presente un ambiente ideal para las personas que estan
recibiendo un servicio, o para las personas que laboran dentro de la empresa o
entidad; la Universidad Tecnoldgica de Pereira no es la excepcién en cuanto a que
se presenten necesidades a suplir, por lo tanto se pretende mejorar continuamente
en los aspectos minimos.

Cada parte de la universidad Tecnologica de Pereira realiza muchos planes de
accion para cada eslabon que la compone, dicho lo anterior la facultad de
ingenieria industrial, tiene como propuesta la implementacion de un manual de
servicios, lo cual constituye una estrategia para el mejoramiento continuo de los
indicadores de servicios del personal administrativo y profesores con el fin de la
comodidad y facilidad de todos.

Para la elaboracion de esta propuesta es necesario basarse en la observacion
donde se puedan analizar diferentes aspectos, inconformidades, fallas y demas
hechos que demuestren la necesidad de implementar planes de accién que
conlleven a suplir dichas necesidad, otro aspecto importante que se tendra en
cuenta para realizar la propuesta es recolectar recomendaciones y sugerencias
gque se presenten por parte de todo el personal vinculado a la facultad,
estudiantes, y demas personas que conozcan sobre los servicios que se presten
en la misma.
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1. RESENA HISTORICA

Con el Acuerdo 09 de mayo 29 de 1961 del Consejo Superior de la Universidad se
cred la Facultad de Ingenieria Industrial con el encargo de cumplir funciones
académicas, investigativas y técnicas, que se le presentaron a la Asociacion
Colombiana de Universidades (Comité Administrativo del Fondo Universitario
Nacional) siendo Rector de la Universidad el doctor Jorge Roa Martinez.

Las funciones expresadas comenzaron a cumplirse en el aifilo de 1962.
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2. SITUACION PROBLEMA

La Facultad de Ingenieria Industrial no cuenta con un manual de servicios que
permita conocer los requisitos y estandares de calidad en los procesos que se
realiza, lo cual conduce a que haya dificultades en la realizacién del mismo.

Por esto se hace necesario definir un sistema de gestion de calidad basado en la
organizacién, armonizacion y coherencia, que ademas se enfoque en dos aspectos
importantes como son: la mejora continua y capacidad de proporcionar el servicio
adecuado a los estudiantes.

En la parte externa esta documentacion representard una gran ventaja competitiva con
respecto a las demas facultades de diferentes instituciones educativas, puesto que es un
proceso que agrega valor a nivel educativo. Esto hace que las Facultades de la
Universidad Tecnoldgica de Pereira tengan un gran reconocimiento y acogida entre los

clientes que requieran de sus servicios.

Para hacer realidad este proyecto, dicha documentacién debe estar fundamentada en la
buena gestién de recursos y procesos, una medicidn que permita la mejora continua y

finalmente un gran compromiso de la direccion.
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3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Qué tan importante es para la facultad de Ingenieria Industrial tener la
documentacion de los manuales de servicios, que cumplan con las necesidades
de los estudiantes?

Sistematizacion del Problema;

v ¢Se encuentran normalizados los servicios que ofrece la Facultad de Ingenieria
Industrial de la Universidad Tecnologica de Pereira?

v ¢Esta definida la politica de calidad en la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad Tecnoldgica de Pereira?

v' ¢Estan definidas las funciones de cada docente y funcionarios administrativos que
contribuyen en el area académica de la Facultad de Ingenieria Industrial de la

Universidad Tecnoldgica de Pereira?



14

4. COBERTURA DEL ESTUDIO

a. Parte Espacial:
El proyecto de investigacion se realizara en la Facultad de Ingenieria industrial de

la Universidad Tecnoldgica de Pereira.

b. Parte académica:
Se implementaran y afianzaran los conocimientos adquiridos en sistemas de

gestién de calidad, asignaturas del &rea administrativa (administraciébn general,
Psicologia organizacional y técnicas de administracion de personal) como
también Ingenieria de métodos y sistemas de costeo.

c. Parte empresarial:
Disefiando la documentacion de el manual de servicios, la Facultad de Ingenieria

Industrial. Busca optimizar los procesos administrativos en cada uno de sus
procedimientos mejorando asi el servicio que brinda la facultad a los estudiantes
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5. AREA DE INVESTIGACION

Este proyecto de investigacion consiste en realizar la documentacion de un
manual de servicios para la facultad de ingenieria industrial, basandonos en la
norma NTCGP 1000:2004 enfocado a un sistema de gestidon de la calidad y en el
mejoramiento continuo, con el fin de obtener un mayor valor agregado para los
clientes internos y externos y la eficiencia en la gestion de cada procedimiento.
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6. CAMPO DE INTERES

En el desarrollo de este proyecto se tocaran varios campos de interés. EI campo
administrativo y en el campo de la docencia de la facultad de ingenieria industrial
se daran los lineamientos que la facultad debe adoptar dentro de sus operaciones
que le permitan contar con procesos estandarizados y de esta forma proporcionar
las herramientas para desempefiar sus funciones de manera clara, uniforme y
coherente, logrando asi brindar al cliente un producto y servicio que satisfaga sus
necesidades en el menor tiempo posible.
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7. MATERIAS DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de este proyecto de investigacion se implementaran los
conocimientos adquiridos en las asignaturas de vistas en el transcurso de la
carrera las cuales son:

e Control total de la calidad.

e Administracion general

e Técnicas de administracion de personal.
e Psicologia Organizacional

e Ingeniera de Métodos.

e Sistemas de costeo.
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10.0BJETIVOS

10.1 OBJETIVO GENERAL
Documentar el manual de servicios para la Facultad de Ingenieria Industrial que
facilite una mejor gestion dentro de sus actividades

10.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

w

No oA

Evaluar la calidad del servicio prestado por la facultad en todos sus
programas

Hacer un diagnéstico de la documentaciéon

Documentar los objetivos de servicio de la calidad de la facultad de
Ingenieria Industrial

Redisefar el manual de funciones y responsabilidades

Redisefar y optimizar los procedimientos por procesos de la Facultad
Formular indicadores de servicio para la facultad de ingenieria Industrial
Proponer un programa de mejora continua para los indicadores de servicios
de la Facultad de Ingenieria Industrial
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11.JUSTIFICACION

Un Manual de servicio busca formar un modelo de mejor gestion que integre los
elementos necesarios para asegurar que las empresas o en este caso la facultad
de ingenieria industrial UTP sean capaces de proporcionar de manera confiable
productos y servicios de calidad que logren la satisfaccion de sus clientes que en
nuestro caso serian los estudiantes, asi como la mejora continua.

Es por esto que la documentacion de este manual de servicio se convierte en una
herramienta importante para incorporar un Sistema de Gestion de la Calidad y a
Su vez reconocer los riesgos que se encuentran dentro de la facultad con base al
modelo estandar de control interno, para poder establecer una planeacién
estratégica de acuerdo a los procesos que se realicen para la prestacion del
servicio dentro de la facultad de ingenieria industrial.
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12.MARCO REFERENCIAL

12.1. Marco Tebérico

El uso de los manuales, de que se tenga registro, data de los afios de la segunda
guerra mundial, en virtud de que en el frente se contaba con personal no
capacitado en estrategias de guerra y fue mediante los manuales como se instruia
a los soldados en las actividades que deberian desarrollar en campafia.

Pero ara conocer la historia de los manuales administrativos hay que remontarnos,
en primer lugar, a sus inicios como intentos formales o publicaciones v,
posteriormente, como un instrumento mas técnico y breve, alrededor del siglo XIX.

Los primeros intentos de manuales administrativos fueron las publicaciones como
circulares, memorandum e instrucciones internas, etc., mediante los cuales se
establecian las formas de operar un organismo, ciertamente estos intentos
carecian de un perfil técnico, pero establecieron la base para los manuales
administrativos. Se consideran antecesores porque fueron las primeras en donde
se informaba al personal sobre algin asunto determinado o alguna accién que
debian llevar a cabo.

Surgen por la necesidad de instruir e informar. Durante la Segunda Guerra
Mundial a los soldados se les tenia que adiestrar sobre las tacticas militares para
que supieran las acciones, maniobras u operaciones que tenian que llevar a cabo
en el frente de batalla. Surgieron a mediados del siglo XIX. Miguel DuhaltKrauss
(1977, p. 21) y Joaquin Rodriguez Valencia (2002, p. 54) afirman que “los
manuales como instrumento administrativo datan de la Segunda Guerra Mundial,
en la cual sirvieron para capacitar al personal cuando estaba al frente de batalla”.

Es necesario tener un sistema de gestion de la Calidad para poder brindarles a los
clientes la confianza necesaria frente al cumplimiento que le brinda las entidades
publicas como privadas con base en todos los estdndares de calidad.

Las entidades del Estado procuran hoy de ser mas competitivas, mas productivas
y sin dejar a un lado la necesidad de trabajar para lograr que las necesidades y
expectativas de sus clientes tanto internos como externos y consumidor final,
estén satisfechas y por otro lado la premisa de cambiar las costumbres y
paradigmas que las ha caracterizado siempre.
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Debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades, para
evitar que se vuelvan a repetir, estableciendo un procedimiento documentado para
cumplir con el requisito.

Un sistema de gestion de la Calidad tiene como ventaja la Mejora del desempefnio,
coordinacion y productividad, Mayor orientacion hacia los objetivos Institucionales
y hacia las expectativas de los beneficiarios. Y el Logro y mantenimiento de la
calidad de los productos y/o servicios a fin de satisfacer las necesidades explicitas
e implicitas de los clientes

Basandonos en La Ley 872 de 2003 que establece que todas las entidades de la
Rama Ejecutiva del Poder Publico deben implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad, como una herramienta sistematica y transparente que permite dirigir y
evaluar el desempefio institucional. Esta ley se convierte en una herramienta que
permite dirigir y evaluar el desempefio en términos de calidad y satisfaccion en la
prestacion de servicio de las entidades y asi busca proporcionar productos o
servicios q satisfagan las necesidades de los clientes.

También es importante conocer como funciona el Modelo estandar de Control
Interno (MECI) que establece las politicas, los métodos y mecanismos de
prevencion, control, evaluacién y de mejoramiento permanente de la entidad
publica, que le permiten el cumplimiento de sus objetivos institucionales y la
finalidad social del Estado en su conjunto

NORMA NTCGP 1000:2004 Esta norma establece los requisitos para la ejecucion
de un Sistema de Gestion de la Calidad ajustable a la rama ejecutiva del poder
publico y otras entidades prestadoras de servicio, esta dirigida a todas las
entidades, y tiene como propdsito mejorar su desempefio y su capacidad de
proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y
expectativas de sus clientes.

Los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas que
realicen trabajos que afecten la calidad del producto y/o servicio debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas

La entidad debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia, este procedimiento debe
estar documentado.
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Para lograr esta eficiencia con un control y seguimiento de las actividades que
conforman un proceso, se debe tener en cuenta una herramienta muy valiosa que
podria ser de mucha utilidad para la mejora continua o mantenimiento de dichos

procesos, como:

El ciclo metodolégico de PHVA, el cual forma parte de la filosofia del KAIZEN, que
funciona por medio de vueltas formando una espiral, siendo facil la identificacion
de cudl es el proceso que esta retrasado o fallando en el conjunto de actividades

que se generan en una organizacion.
Las siglas PHVA significan®:

P- Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la entidad.
H- Hacer: Se puede decir que es implementacién de los procesos

V- Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
y/o servicios respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto

y/o servicio, e informar sobre los resultados.

Actuar: Se refiere a tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de

los procesos.

Este modelo se enfatiza principalmente en:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor
c) La obtencién de resultados del desempefio y la eficacia del proceso

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

1 Definiciones extraidas de la Norma GP 1000 - 2004, numeral 1.1
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La Norma Técnica de Calidad que se esta tomando como base para la realizacion
de este proyecto es la GP 1000 — 2004, la cual se utiliza en entidades prestadoras
de servicios, con el fin de guiarlas en la mejora continua, se rige por los siguientes

principios 2:

v Organizacion enfocada al cliente: la razén de ser de las entidades es prestar un
servicio dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que las
entidades comprendan cuales son las necesidades actuales y futuras de los
clientes, que cumpla con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus
expectativas.

v’ Liderazgo: desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta
direccion de cada entidad es capaz de lograr la unidad de propdésito dentro de
ésta, generando y manteniendo un ambiente interno favorable, en el cual los
servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas puedan
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la entidad.

v' Participacién del personal: es el compromiso de los servidores publicos y/o de
los particulares que ejercen funciones publicas, en todos los niveles, que
permite el logro de los objetivos de la entidad.

v' Enfoque en los procesos: En las entidades existe una red de procesos, la cual
al trabajar articuladamente, permite generar valor. Un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados
se gestionan como un proceso.

v' Enfoque sistémico de la gestion: el hecho de identificar, entender, mantener,
mejorar y, en general, gestionar los procesos y sus interrelaciones como un
sistema contribuye a la eficacia, eficiencia y efectividad de las entidades en el
logro de sus objetivos

v' Mejoramiento contindo: siempre es posible implementar maneras mas practicas

y mejores para entregar los productos o prestar servicios en las entidades. Es

2 Numeral 1.2 de la Norma GP 1000 - 2004
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fundamental que la mejora continua del desempefio global de las entidades sea
un objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.
Enfoque en evidencias para la toma de decisiones: en todos los niveles de la
entidad las decisiones eficaces, se basan en el analisis de los datos y la
informacion, y no simplemente en la intuicién.

Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores: las entidades y sus
proveedores son interdependientes; una relacion beneficiosa, basada en el
equilibrio contractual aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
Coordinacion, cooperacion y articulacion entre las entidades: el trabajo en
equipo, en y entre entidades es importante para el desarrollo de relaciones que
beneficien a sus clientes y que permitan emplear de una manera racional los
recursos disponibles.

Transparencia: La gestion de los procesos se fundamenta en las actuaciones y
las decisiones claras; por lo tanto, es importante que las entidades garanticen el

acceso a la informacién pertinente de sus procesos facilitando el control social.
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12.2. Marco Conceptual

Los términos relacionados con el sistema de gestion de la calidad, los cuales son
aplicados en la facultad de ingenieria industrial son los siguientes:

v

Acreditacion: Procedimiento por medio del cual una institucion autorizada,
reconoce de manera formal que un organismo 0 persona es competente
para llevar a cabo ciertas tareas.

Calidad: Totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio
gue permite satisfacer las necesidades implicitas del cliente.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto, se puede referir a
cliente interno y/o externo.

ISO: Familia de normas de calidad establecidas por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacién, esta se puede aplicar a cualquier tipo
y tamafio de empresa.

Norma: Conjunto de requisitos que permiten dar cumplimiento a una
directriz, ésta es de caracter continlio y se establece con la participacion de
las partes interesadas.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion
determinada de responsabilidades, autoridades y relaciones.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta
direccion.

Proceso: conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que
interactian para generar valor y las cuales transforman elementos de
entrada en resultados. - Cada entidad define los tipos de procesos con los
que cuenta, tipicamente pueden existir, segin sea aplicable, los siguientes:

Procesos estratégicos: Son procesos destinados a definir y controlar las
metas de la organizacién, sus politicas y estrategias. Permiten llevar
adelante la organizaciéon. Estan en relacion muy directa con la mision/vision
de la organizacion. Involucran personal de primer nivel de la organizacion.

Procesos misionales: Conjunto de actividades a través de las cuales se
muestra la razon de ser de la Entidad
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Procesos de apoyo: Apoyan los procesos operativos. Sus clientes son
internos. Ejemplos: Control de calidad, Seleccion de personal, Formacion
del personal, Compras, Sistemas de informacion, etc.

Procesos de evaluacion: Procesos que verifican la operacion de los
demas procesos.

Procedimiento: La palabra procedimiento se relaciona con el verbo
proceder, que significa actuar, desarrollar o realizar. El procedimiento es asi
el acto de realizar algo con la diferencia de que si bien en cualquier
situacion normal ese acto de realizar algo puede no estar determinado por
ciertos pasos, en el procedimiento esto siempre es asi. De otra manera, se
hablaria de actos o realizaciones mas espontaneas que de procedimientos
en si. El procedimiento busca entonces basarse en la seguridad (a veces
mas o menos grande) de que los resultados buscados se obtendran si se
procede de la manera indicada.

Servicio: Accién y efecto de servir. Organizaciéon destinada a cuidar
intereses o satisfacer necesidades publicas o privadas. Prestacion
desempefiada por estas organizaciones y su personal.

Sistema de gestion de calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad.

Estructura de la organizacion: Descripcibn de responsabilidades
autoridades y relaciones entre el personal.

Manual de Calidad: Documento que describe el sistema de gestion de la
calidad, presenta la politica y objetivos de la calidad, especifica el alcance
sistema de Gestion de Calidad y las exclusiones, describe los procesos y
relaciona los documentos del SGC.

Manual de Calidad: Documento que describe el sistema de gestion de la
calidad, presenta la politica y objetivos de la calidad, especifica el alcance
sistema de Gestién de Calidad y las exclusiones, describe los procesos y
relaciona los documentos del SGC.

Macroproceso: La gestién por procesos es la generalizacion de la gestion
de un proceso y se aplica a una organizacioén en su conjunto.

MECI: Estructura para el control a la estrategia, la gestion y la evaluacion
en las entidades del Estado, cuyo propdsito es orientarlas hacia el


http://www.definicionabc.com/general/procedimientos.php
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cumplimiento de sus objetivos institucionales y la contribucion de estos a
los fines esenciales del Estado.

Mejora Continua: Se emplea en el manual de calidad para indicar que se
debe mejorar el sistema de gestiéon de la calidad donde se encuentre la
oportunidad, exista justificacion y se cuente con los recursos necesarios
para dicha mejora. Esto no significa que se debe mejorar simplemente por
mejorar.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta
direccion.

Riesgo: toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda
entorpecer el desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan
el logro de sus objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad para entidades: herramienta de
gestidbn sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el
desemperio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la
prestacion de los servicios a cargo de las entidades. Estd enmarcado en los
planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos y expectativas.

Sistema de calidad: Es la estructura organizacional, los procedimientos,
los procesos y los recursos necesarios para implementar el sistema de
calidad.

Sistema de gestion de calidad: Es la forma como la Universidad realiza la
gestion empresarial asociada con la calidad, consta de la estructura
organizacional junto con la documentacion, procesos, y recursos que se
emplean para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos
del cliente.

Servicio: Bien intangible resultado de un proceso de transformacion en una
organizacion.

Usuario: El que realiza operaciones positivas con el producto. Se incluye
bajo esta denominacion a la empresa que compra un producto para
introducirlo en un proceso, el comerciante que revende un producto y el
consumidor que hace el ultimo uso del producto.

v Vision: El futuro a dénde quiere llegar una organizacién
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12.3. Marco Legal

Ley 872 de 2003

ARTICULO 1o. Creacién del sistema de gestion de la calidad. Créase el Sistema
de Gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una herramienta de
gestion sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los
servicios a cargo de las entidades y agentes obligados, la cual estara enmarcada
en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades. El sistema de
gestion de la calidad adoptara en cada entidad un enfoque basado en los
procesos que se surten al interior de ella y en las expectativas de los usuarios,
destinatarios y beneficiarios de sus funciones asignadas por el ordenamiento
juridico vigente.

ARTICULO 20. Entidades y agentes obligados. El sistema de gestion de la calidad
se desarrollara y se pondra en funcionamiento en forma obligatoria en los
organismos y entidades del Sector Central y del Sector Descentralizado por
servicios de la Rama Ejecutiva del Poder Publico del orden Nacional, y en la
gestion administrativa necesaria para el desarrollo de las funciones propias de las
deméas ramas del Poder Publico en el orden nacional. Asi mismo en las
Corporaciones Autébnomas Regionales, las entidades que conforman el Sistema
de Seguridad Social Integral de acuerdo con lo definido en la Ley 100 de 1993, y
de modo general, en las empresas y entidades prestadoras de servicios publicos
domiciliarios y no domiciliarios de naturaleza publica o las privadas concesionarios
del Estado.

Paragrafo 1o. La méaxima autoridad de cada entidad publica tendrd la
responsabilidad de desarrollar, implementar, mantener, revisar y perfeccionar el
Sistema de Gestion de la Calidad que se establezca de acuerdo con lo dispuesto
en la presente ley. El incumplimiento de esta disposicidn sera causal de mala
conducta.

Paragrafo 20. Las Asambleas y Concejos podran disponer la obligatoriedad del
desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad en las entidades de la
administracion central y descentralizada de los departamentos y municipios.

Paragrafo transitorio. Las entidades obligadas a aplicar el Sistema de Gestioén de
la Calidad, contaran con un término maximo de cuatro (4) afos a partir de la
expedicion de la reglamentacién contemplada en el articulo 6 de la presente ley
para llevar a cabo su desarrollo.

ARTICULO 3o0. Caracteristicas del sistema. El Sistema se desarrollara de manera
integral, intrinseca, confiable, econdmica, técnica y particular en cada
organizacion, y sera de obligatorio cumplimiento por parte de todos los


http://www.secretariasenado.gov.co/leyes/L0100_93.HTM#1
http://www.secretariasenado.gov.co/leyes/L0872003.HTM#6
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funcionarios de la respectiva entidad y asi garantizar en cada una de sus
actuaciones la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Paragrafo. Este Sistema es complementario a los sistemas de control interno y de
desarrollo administrativo establecidos por la Ley 489 de 1998.

ARTICULO 40. Requisitos para su implementacion.

Paradgrafo l1o. Este sistema tendr& como base fundamental el disefio de
indicadores que permitan, como minimo, medir variables de eficiencia, de
resultado y de impacto que faciliten el seguimiento por parte de los ciudadanos y
de los organismos de control, los cuales estaran a disposicion de los usuarios o
destinatarios y seran publicados de manera permanente en las paginas
electronicas de cada una de las entidades cuando cuenten con ellas.

Paragrafo 2o0. Cuando una entidad contrate externamente alguno de los procesos
involucrados en el Sistema de Gestidén de Calidad, deberd asegurar la existencia
de control de calidad sobre tales procesos.

ARTICULO 50. Funcionalidad.

ARTICULO 60. Normalizacién de calidad en la gestion. En la reglamentacion del
sistema de gestion de la calidad el Gobierno Nacional expedira, dentro de los doce
(12) meses siguientes a la entrada en vigencia de la presente ley, una norma
técnica de calidad en la gestiébn puablica en la que podra tener en cuenta las
normas técnicas internacionales existentes sobre la materia.

ARTICULO 70. Certificacion de calidad. Una vez implementado el sistema y
cuando la entidad considere pertinente podra certificar su Sistema de Gestion de
la Calidad con base en las normas internacionales de calidad.

Paragrafo 10. El Gobierno Nacional disefiara los estimulos y reconocimientos de
caracter publico a las entidades que hayan implementado su sistema de gestion
de calidad y publicara periédicamente el listado de entidades que hayan cumplido
con lo establecido en la presente ley.

Paragrafo 2o0. Ninguna de las entidades de las diferentes Ramas del Poder
Publico podra contratar con un organismo externo el proceso de certificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, cuando exista una entidad gubernamental de
orden nacional con experiencia en este tipo de procesos de certificacion.


http://www.secretariasenado.gov.co/leyes/L0489_98.HTM#1
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12.4. Marco situacional
Facultad de Ingenieria Industrial

Historia

Con el Acuerdo 09 de mayo 29 de 1961 del Consejo Superior de la Universidad se
cred la Facultad de Ingenieria Industrial con el encargo de cumplir funciones
académicas, investigativas y técnicas, que se le presentaron a la Asociacion
Colombiana de Universidades (Comité Administrativo del Fondo Universitario
Nacional) siendo Rector de la Universidad el doctor Jorge Roa Martinez.

Las funciones expresadas comenzaron a cumplirse en el afio de 1962

La profesion de Ingenieria Industrial, se justifica ante la necesidad existente en el
medio de contar con personas formadas dentro de perfiles profesionales y
ocupacionales, que desarrollen tecnologias, recursos econdémicos, fisicos y
humanos con miras a la obtencién de procesos eficientes y efectivos en todo tipo
de organizaciones, tanto publicas como privadas.

Objetivos

Para el cumplimiento de la misién anterior, la Facultad formula, como politicas
permanentes, las siguientes:

. Desarrollar la investigacion y la extension para responder a las politicas
y objetivos institucionales y al Plan Nacional de Ciencia y Tecnologia

. Fortalecer la relacion con el sector productivo.

. Incluir en los planes de estudio de pregrado, y fortalecer en los de
posgrado, las actividades investigativas y de extension.

. Fomentar y apoyar convenios que se establezcan formalmente con
institutos, organismos, empresas y/o entidades nacionales o internacionales.

. Fomentar e impulsar la iniciativa y capacidad empresarial de sus
estudiantes y egresados.

. Generar y apoyar todo tipo de eventos (culturales, artisticos, deportivos,

humanisticos y sociales) que contribuyan a la formacion integral de sus profesores
y educandos.

. Crear y mantener espacios permanentes que faciliten y contribuyan a la
creacion y consolidacion de una cultura organizacional fundamentada en la
filosofia de la calidad total
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Misidn

Somos una facultad de alta calidad académica, formada por un equipo pluralista y
tolerante que crea, desarrolla, consolida y aplica conocimiento en campos como el
cientifico, tecnoldgico, econdémico, social, humanistico, ambiental, empresarial y
organizacional.

Somos formadores de lideres empresariales integrales, con alta sensibilidad
social, fundamentados en valores y comprometidos con el desarrollo econémico y
politico, a nivel regional, nacional e internacional

Vision

Facultad de alta calidad académica, competitiva integralmente en procesos de
docencia, investigacion y extension, articulada efectivamente con la comunidad
cientifica nacional e internacional, y con reconocimiento social.

Politicas

La administracion de la universidad adoptara como politica la descentralizacién y
la desconcentracion.

La gestion universitaria en todas sus expresiones estara enmarcada en un
proceso de planeacién permanente. Todas las actividades realizadas en la
universidad seran objeto de evaluacién y sus resultados, seran aprovechados para
mejorar permanentemente los procesos.

Los criterios y mecanismos para ingresar a la universidad como estudiante o como
empleado, garantizaran la igualdad de oportunidades y la seleccion de los mejores
aspirantes.

La inversion en la universidad estara determinada por el Plan de Desarrollo
Institucional. La gestidn universitaria realizara permanentemente programas de
Bienestar para toda la comunidad universitaria. La oferta de programas
académicos debe ser la consecuencia de una necesidad social. La actividad
académica estara orientada a la articulacion de la docencia con la investigacion y
la extension.

El quehacer académico se encaminara a la consolidacién de las comunidades
académicas y del trabajo interdisciplinario. Promover las manifestaciones
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intelectuales y apoyar su divulgacion. Asignar anualmente de su presupuesto
recursos financieros acordes con las necesidades de los proyectos de
investigacion aprobados.

Relaciones permanentemente con el medio. Organizar y fortalecer los apoyos
académicos. Garantizar el sistema de informacion universitaria. Mantener una
comunicacioén permanente al interior de la universidad y de ésta con el medio.

Principios vy valores

Autonomia: Es la capacidad de la institucion para auto determinar sus actividades
académicas, administrativas y gestion financiera.

Libertad: Es la capacidad de tomar medidas para la reflexion critica y
responsable.

Dimension social del conocimiento: La creacion y transmision del conocimiento.
Esta orientada a promover el desarrollo de los procesos productivos y de
mejoramiento del nivel de vida de cada sociedad.

Calidad: Es la capacidad de fundamentar y generar procesos académicos
(Docencia, Investigacion y extension, administrativos y de desarrollo humano; de
excelencia, desde las diversas posibilidades epistemoldgicas y tedricas para lograr
los propdsitos y politicas de la universidad.

Justicia y equidad: Es la igualdad de oportunidades para acceder a la
universidad y a los beneficios del ejercicio de su mision. Es la oportunidad para ser
medio con los mismos criterios y mecanismos.

Corporatividad: Se entiende como el sentido de identidad y pertenencia
institucional plasmado en la capacidad de realizar un trabajo colectivo.

Integralidad: Como institucién educativa busca el desarrollo total del individuo en
sus dimensiones ética, moral, intelectual, fisica y estética.

Universalidad: Se refiere al espacio conceptual para que se realice la
multiplicidad de los saberes.

Democracia: Se refiere a la combinacion de un conjunto de reglas y
procedimientos para el ejercicio del poder, del control, la oposicién y toma de
decisiones colectivas, a través de plebiscitos o instrumentos donde se garantice la
mas amplia participacién de la comunidad universitaria
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12.5. Marco Metodologico

En la elaboracion del proyecto, se inicio realizando un diagnéstico mediante la
recoleccion y analisis de la informacion.

En esta documentacion se conté con la asesoria profesional de personas que
tienen amplios conocimientos tanto a nivel académico sobre calidad como los
relacionados con las actividades de las diferentes Facultades anteriormente
mencionadas, lo que permite la objetividad y estructuracion de un buen trabajo.

v' Carlos Alberto Buritica Norefia. Ingeniero Eléctrico. Docente de la Universidad
Tecnoldgica de Pereira.
v" Universidad Tecnolégica de Pereira, Facultad de Ingenieria Industrial

12.5.1 Tipo de investigacion

El tipo de estudio que se va a desarrollar para este proyecto en la facultad de
ingenieria industrial de la universidad tecnolégica de Pereira es del tipo
descriptivo, puesto que se pretende realizar una investigacion Utilizando técnicas
especificas para la recoleccion de la informacion como la observacion, las
entrevistas, los cuestionarios, informes y documentos utilizados por otros
investigadores siendo esto un punto de partida para las demas tareas a
desarrollar, logrando principalmente establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y un proceso de mejora continua.

12.5.2 Fases de la Investigacion

= Diagnostico de la Facultad de Ingenieria Industrial
» Planteamiento del problema de investigacion.

» Disefio de las herramientas para la recoleccion de la informacion.
» Recoleccion de la informacion.

» Clasificacion de la informacion.

* Procesamiento y analisis de la informacién.

» Analisis de los resultados.

» Planteamiento de acciones correctivas.

= Conclusiones

» Recomendaciones

= Bibliografia

12.5.3 Poblacion y Muestra

La poblacion objetivo del presente estudio fueron los estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnolbgica de Pereira.
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12.5.4 Variables de la Investigacion operacionalizadas

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR INDICE
Significa aportar valor al| Conformidad Inspeccion
cliente, esto es, ofrecer unas Registros
condiciones de uso del Inspeccién
Calidad producto o servicio superiores Registros %
a las que el cliente espera No
recibir y a un precio accesible. conformidad
Es un conjunto de actividades | Departamento | Procedimientos Numero
0 eventos (coordinados U| Administrativo | Registros
organizados) que se realizan Planes de Calidad
Procesos |0 suceden (alternativa 0| Departamento | Procedimientos
simultdneamente) bajo ciertas Operativo Registros Numero
circunstancias con un fin
determinado.
Es la elaboracion, desarrollo y
puesta en marcha de distintos Misién
. planes operativos por parte de . Visién
Planeacion | |35 empresas u organizaciones, ~ R€QUISItOS | 50 i o e calidad
estratégica con la intencién de generales Objetivos de
alcanzar objetivos y metas calidad
planteadas
Es el resultado directo entre la Interno Clima Numero
comparacién del rendimiento Organizacional
Satisfaccion | percibido en el producto o Externo guellas
: .- . eclamos
del cliente |servicio con las expectativas Encuestas Numero
que presentaba.
Actividad y consecuencia de Interno Clima Numero
o servir Organizacional
Servicio Externo Quejas Numero
Reclamos
Encuestas



http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_din%C3%A1mico
http://definicion.de/planeacion-estrategica/
http://definicion.de/empresa
http://definicion.de/organizacion
http://definicion.de/planeacion-estrategica/
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Realizar seguimiento de las

Requisitos de

Procedimientos

Seguimiento - _
medicion caracteristicas del producto | documentacion | documentados.
y o para verificar que se cumplen %
del servicio | |o5 requisitos del mismo. Inspecciones  del
producto.

Es un conjunto de acciones

que se llevan a cabo para Mision
Planeacion |lograr un determinado fin, un| Requisitos VISI,QH . Planeacion

. - Politica de calidad .

estratégica |objetivo, una meta, y por tanto, generales estratégica

la planeacion debe obedecer a
ello

Objetivos de
calidad
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13. RECOLECCION DE LA INFORMACION

a. Descripcion del proceso de recolecciéon de informacion

El proceso se inicio realizando una evaluacion de los servicios prestados por la
Facultad de Ingenieria Industrial a sus estudiantes, para esto se busco involucrar
a los mismos realizando una encuesta y poder asi tener la informacion real de las
necesidades que los estudiantes tienen dentro de su proceso de formacion.

Para esta encuesta se hizo un muestreo aleatorio simple de los estudiantes de
Ingenieria Industrial del dia, jornada especial y los programas de postgrado
arrojandonos un muestra de 318, 289, 37 estudiantes respectivamente por
programa y el cual nos pudimos apoyar para hacer un diagnostico de la evaluacién
que dieron los estudiantes a la calidad del servicio prestado por la facultad. La
evaluacion ha permitido determinar los indicadores de satisfaccién y a su vez los
puntos que presentan debilidades, para con base en estos proponer un programa
de mejoramiento pertinente. (Ver Anexo A)

Esta evaluacion se realiza con el fin de establecer los niveles de satisfaccion, la
calidad de la atencion y la percepcion general de los clientes actuales de la
Facultad de Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnoldgica de Pereira.

Una vez evaluado el servicio se identifiquen las falencias y sea posible proponer
soluciones para contrarrestar las causas de las debilidades en esta area. De esta
manera, sera posible proponer puntos de mejoramiento en la calidad y satisfaccion
de los estudiantes actuales y el mejoramiento de la imagen de la facultad de
ingenieria Industrial de la Universidad Tecnoldgica de Pereira frente a estos y los
futuros estudiantes

Luego se concretaron citas con el area de Planeacion de la Universidad
Tecnologica de Pereira que cuenta con toda la informacién relacionada al plan de
desarrollo de todas las facultades y el que nos proporciono los medios para poder
enfocar los objetivos institucionales a la Facultad de ingenieria industrial, la que se
convierte en una herramienta en la que nos apoyamos para enfocar la propuesta
de mejora continua. (Ver Anexo B)

Es importante conocer los procesos y procedimientos que realiza la Facultad de
Ingenieria Industrial para poder realizar una propuesta de mejora continua
basandonos en las actividades y funciones que se realizan actualmente y para
esto nos apoyamos en los administrativos de la facultad; estos funcionarios
facilitaron la informacién necesaria, que se emple6 como herramienta para el
redisefio de los Manuales de Funciones y Responsabilidades de los cargos, de
acuerdo a los formatos utilizados en la Norma Técnica de calidad GP 1000-2004.
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Dichos manuales fueron diligenciados apoyandonos en las actividades y funciones
que los administrativos con el transcurso se han convertido en sus
responsabilidades. (Ver Anexo C). Después se comenzaron a redisefiar los
procedimientos basados en los procesos. (Ver Anexo D)

Conociendo esta informacién procedemos a formular los indicadores de calidad
que fortalezcan el servicio brindado por la facultad ya que con estos se
normalizarian los procesos que realizan en el transcurso de la formacion
académica de los estudiantes y el cual nos brinda las recomendaciones para el
buen funcionamiento de los servicios de la facultad. (Ver Anexo E)

Por ultimo se realizo una propuesta de mejora continua que sirva de soporte a la
administracion para mejorar sus procesos y que de esta manera dar un apoyo al
plan de desarrollo de la Facultad de Ingenieria Industrial de La universidad
Tecnologica de Pereira. (Ver Anexo F) y estructurando de la misma manera un
manual de Calidad para la facultad donde se menciona con claridad lo que hace la
facultad de Ingenieria industrial para alcanzar la calidad mediante la adopcion del
correspondiente sistema de Gestion de la Calidad, en el cual se recoge la gestién
de la misma, el compromiso de esta hacia la calidad, la gestion de recursos
humanos, materiales, etc. y que es un documento publico frente a los estudiantes.
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14.RECURSOS DE LA INVESTIGACION

14.1 Personales:

Durante la realizacidbn de este trabajo de investigacibn se contara con el
acompafamiento de profesionales que cuentan con amplio conocimiento tanto en
temas de calidad como los relacionados con la actividad de la organizacion,
permitiendo asi la realizacion de un trabajo conciso, puntual y objetivo.

v Carlos Alberto Buritica. Ingeniero Electricista. Docente de la Universidad
Tecnoldgica de Pereira.

14.2 Documentales:

v' ICONTEC. Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000. Bogota 2008, Decreto
1599 de 2005 por el cual se adopta el Modelo Estdndar de Control Interno
MECI 1000:2005.

14.3 Equipos e Instrumentos:

Computador
Internet
Impresora
Papeleria
Memoria USB
Fotocopiadora
Teléfono

AN NN

14.4 Laboratorios y Locales

Biblioteca Jorge Roa Martinez - Universidad Tecnoldgica de Pereira
Facultad de Ingenieria Industrial — Universidad Tecnoldgica de Pereira

AN
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15. CONCLUSIONES

La investigacién adquirida en el presente proyecto, servir4 de apoyo para el
mejoramiento en los procesos de servicios, ofrecidos por la facultad de
Ingenieria Industrial logrando resultados auténticos en la atencion de
necesidades y prestacion de diferentes tipos de servicio, a los estudiantes
de ingenieria industrial por medio de la mejora continua.

De las encuestas realizadas en la investigacion, sirvio para conocer las
necesidades de los estudiantes y poder asi documentar los indicadores de
calidad teniendo informacion més precisa.

Se redisefiaron los manuales de funciones, procesos y procedimientos,
con el fin de que cada integrante que conforma el equipo de trabajo de la
facultad de ingenieria industrial, conozca perfectamente cuales son sus
tareas a realizar, ayudando asi al mejoramiento de la eficiencia en el
desemperio laboral y facilitar la induccion de nuevos empleados, pero es
esencial el compromiso de todo el personal en el desarrollo e
implementacion, ya que de esto depende su verdadero éxito.
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16. RECOMENDACIONES

Seleccionar y organizar las opiniones o recomendaciones que comunigquen
0 sugieran los estudiantes que hacen parte de los procesos, con el fin de
mejorar el servicio prestado por parte de la facultad de ingenieria industrial
y expresando los resultados de dichas quejas y sugerencias para una
mejora continua en el sistema.

Realizar investigaciones continuas de las actividades que realizan
constantemente los funcionarios que apoyan el area académica de la
Facultad de Ingenieria Industrial Universidad Tecnoldgica de Pereira, con el
fin de esclarecer dudas o inquietudes a nivel interno brindando asi un
mejor servicio a sus clientes y de esta forma encontrar falencias que estén
retrasando o impidiendo el funcionamiento armaonico del sistema,

Se recomienda sensibilizar al equipo de trabajo que prestan los servicios y
qgue integran el sistema de gestion de calidad siendo ellos la pieza clave
para el trabajo apropiado de este, proporcionando el alcance y manejo de
los conceptos con el fin de obtener un resultado satisfactorio, en busqueda
de mejora continua.

En la facultad de ingenieria industrial, se recomienda tener un seguimiento
constante y duradero en los procesos y asi, estar en capacidad de
establecer un mejoramiento continuo en el desempefio de sus funciones.
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