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RESUMEN

La FEscuela de Ingenieria Informdtica de la Universidad Catélica Andrés Bello
(UCAB) es una organizacion que replica las condiciones de luchay competencia en
un enfomo globalizado cuyo impacto del ambiente la obliga a revisar su
funcionamiento en orden de redefinir su vision y adecuar su estructura para lograr €l
circulo virtuoso cliente-organizacién-empleados, la permanencia temporal y el éxito
de los profesionales que forma permitiéndoles integrarse sin mayores dificultades en
el mercado laboral. El presente trabgjo tuvo como finalidad ayudar a la
organizacién en estudio a redefinir su estructura y funcionamiento en base a
objetivos de la calidad soportados por estrategias conducentes a alcanzar,
mantener y mejorar sus ventajas competitivas. Asi el objetivo general fue el disefio
de un plan de la calidad para la Escuela de Ingenieria Informatica enmarcado en la
norma 1SO 10005:2005 con el alcance de definir la organizacion requerida para la
implementaciéon de los objetivos de la calidad propuestos. De acuerdo al fipo de
investigacién el trabajo se clasificd en la modalidad de proyecto factible sustentado
en un disefio que combind una investigacion documental y de campo siguiendo el
modelo metodolégico Cascada con Fases Solapadas llevandose a cabo las
actividades de diagnéstico, andlisis de requerimientos, definicion de objetivos de la
calidad, definicibn de estrategias, documentacibn de los procesos
organizacionales, disefio del plan de la calidad, definiciéon e implementacion de
indicadores y presentacién de conclusiones y recomendaciones. La relevancia del
plan disefiado radica en trazar el camino hacia la formalizacion de un sistema de
gestién de la calidad para la Escuela de Informdtica proponiendo los elementos
fundamentales para definir el primero de los procesos de la gestion de la calidad: la
planificacion de la calidad.

Descriptores: Plan, Calidad, Escuela de Ingenieria Informdatica, UCAB.
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CAPITULO I
MOTIVACION

En la actuadlidad toda organizacion' estd inmersa en el juego de la
Globalizaciéon? y es impactada por la evolucion vertiginosa de la Tecnologia

de la Informacién que para algunos es una revolucion.

La Revolucidén Informdtica hizo que el conocimiento® se convirtiera en
factor de poder y la tecnologia de informacién (Tl)* el recurso relevante. Las
organizaciones se diferencian por su capital intelectual® y no por sus activos
tfradicionales cambiando asi las reglas del infercambio social y econdmico.
La eliminacidén de las fronteras geogrdficas y la posibilidad de colocacién de
un producto en cualquier mercado, a través de tecnologias como Internet y
conceptos como comercio electrénico hacen posible comenzar a hablar
de una nueva sociedad: la e-sociedad. La sociedad digital no sélo tiene al
mundo como un mercado global para adquirir bienes y servicios sino
también como una fuente de empleo sin fronteras y un acceso ilimitado al
saber haciendo que los procesos de ensefianza y formacion profesional

también sean globales.

Con cambios tan profundos en el ambiente las organizaciones deben

cambiar sus paradigmas y ajustarse a la concepcidn de la modernidad que

1(Jonjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones.[ISO9000]
?El término global se refiere a las estrategias emprendidas que cuentan con un enfogue integrado que cubre varios
paises y regiones.

*Informacién aplicada para resolver problemas, generado por las personas a través del aprendizaje.

*T.I. es la combinacién de la tecnologia de computacidn — Hardware y Software con la tecnologia de
telecomunicaciones — Datos, imagenes y voz.

“Sabiduria colectiva total de una organizacién con poder para generar riqueza.[ESTRADA1998]

Recurso fundamental para la organizacion ser flexible y capaz de responder a las amenazas del ambiente asi como
saber aprovechar las oportunidades que ese entorno le brinda.
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se sustenta en la calidad® cuyos cimientos se fundamentan en un Sistema de
Gestion de la Calidad’.

Un modelo para entender un sistema de gestion de la calidad es el
documentado por la ISO (Organizacion Internacional de Normalizaciéon) vy
presentado en la norma ISO 9001:2000 (figura 1) el cual refleja el intercambio
de la organizacién con el entorno y la adecuacion de los procesos internos

para cubrir las demandas ambientales.

A través del modelo se entiende que toda organizacién es abierta lo que
implica que estd en constante interaccién con su entorno exportando
resultados (servicios, productes, informacién, talentos) e importando materia
prima a ser transformada (materiales, productos, informacion, personas).
Internamente deben definir una buena division del frabagjo que implique
interdependencia®. Cada una estd inmersa en un ambiente cuyos recursos
disponibles son limitados por lo que debe ser competitiva y flexible al cambio
para mantenerse activa en su mercado, lo cual determina la importancia

de contar con fortalezas competitivas.

La alta direccidn es la responsable por definir los objetivos de la calidad asf
como llevar a cabo la planificacién? que garantice el logro de los mismos. La
planificacién implica la definicion de los objetivos, la asignacion de recursos

y la especificacion de los procesos necesarios.

%Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o expectativas establecidas.
1S05000]

Conjunto de elementos interdependientes para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos,
enfocados a dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.[1SO9000]
® posibilidad de trabajar individualmente pero tomando en cuenta quienes recibiran los resultados de ese trabajo y
de quién se necesita recibir la materia prima para cada proceso.
*Elaboracién de estrategias y operacionalizacion de las mismas para buscar ventajas competitivas.

o B
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Figura 1 - Sistema de la gestion de la calidad
Fuente: (ISO 2001:2000 - p.vii)

Los objetivos deben tener indicadores'® que permitan saber cudn lejos o
cerca se estd de alcanzarlos, se debe ademds definir los estGndares que no
son otra cosa que los resultados deseados y se deben tener planes de
contingencia para reencauzar el camino en caso de que éste se este
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'® Elementos de la gestién que permiten medir en qué grado se han alcanzado unos objetivos.[EVANS1999]
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La gerencia debe buscar en su desempefio la eficacia y la eficiencia -
hacer lo que se tiene que hacer (eficacia) de la mejor manera posible
(eficiencia), lo cual se traduce en alcanzar los resultados deseados con el

minimo desperdicio de recursos.

En el estudio de los recursos se conocen las fortalezas de la organizacion y
sus debilidades (qué tengo y qué fengo que conseguir para lograr lo que
deseo - capital intelectual). Al conocer las fortalezas éstas se deben
potenciar y al conocer las debilidades éstas se deben convertir en fortalezas

— mas recursos y mayor capacidad adaptativa.

La satisfaccién de los clientes genera beneficios para la organizacion que
se traducen en beneficios para sus empleados y la safisfaccion de éstos
genera mas beneficios para los clientes convirtiéndose en una dindmica que

representa un circulo virtuoso''. Figura 2.

Figura 2 - Circulo virtuoso de interaccion clientes— organizacion - empleados.
Disefio: Cardoso, L. (2005)

"Un circulo virtuoso es lo opuesto a un circulo vicioso. Aqui cada elemento potencia de forma positiva el siguiente y
en cada iteracién se aumenta el beneficio. [SENGE1992]
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La Escuela de Ingenieria Informdatica'? de la Universidad Catdlica Andrés
Bello (UCAB) es una organizacion que replica todas las condiciones antes
mencionadas de lucha y competencia en un entorno globalizado cuyo
impacto del ambiente la obliga a revisar su funcionamiento en orden de
redefinir su vision y adecuar su estructura para lograr el circulo virtuoso, la
permanencia temporal y el éxito de los profesionales que forma
permitiéndoles integrarse sin mayores dificultades en el mercado laboral sea

donde estén las fronteras de éste.

Con el presente trabdjo se busca ayudar a la organizacion en estudio a
redefinir su estructura y funcionamiento en base a objetivos de la calidad
soportados por estrategias conducentes a alcanzar, mantener y mejorar sus
ventajas competitivas. El proceso fundamental para iniciar dicho esfuerzo es
la planificacidon de la calidad cuyo conjunto de actividades que la
componen se orientan a la definicion de los objetivos de la calidad;
especificacién de las formas de alcanzarlos (estrategias); estudio y
adecuacion de los recursos; definicion de jerarquias de ejecucion segun el
impacto en la organizacién y sus resultados; definicion de indicadores vy
revision de resultados obtenidos en funcidén a lo esperado. Generalmente
uno de los resultados de la planificacion de la calidad es el Plan de la
Calidad!s.

I.1 Objetivos

En este tfrabagjo se persigue como objetivo general:

" |a organizacion en estudio corresponde a la Escuela de Ingenierfa Informética UCAB Caracas.
® Documento que especifica cudles procesos, procedimientos y recursos asociados se aplicaran, por quién y cuando,
para cumplir los requisitos de un proyecto, producto, proceso o contrato especifico.[ISO10005]

-5-
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Disenar el Plan de la Calidad para la Escuela de Ingenieria Informdatica de
la UCAB, de acuerdo a la norma SO 10005:2005 y a los principios

fundamentales de la Calidad Total.
De manera mas especifica los objetivos a alcanzar son:
* Describir los procesos de la organizacién relacionados con la gestion.

« Describir los elementos de un Plan de |la Calidad de acuerdo a la norma
ISO 10005:2005.

* Evaluar el grado de la calidad de los procesos descritos de acuerdo d lo

recomendado en la norma.

» Establecer los elementos necesarios para la elaboracion del Plan de la
Calidad para la Escuela de Ingenieria Informdtica de la UCAB,

incorporando lo descubierto en la evaluacion realizada.
I.2 Justificacion

La realizaciéon de este trabajo tiene su justificacion dividida en dos partes, a

saber:

# Desde el punto de vista de la organizacion en estudio (enfogque

prdctico):

La Escuela de Ingenieria Informdatica tiene 10 afos de funcionamiento
y Xl promociones de graduandos con un total aproximado de 450
profesionales egresados. Esta poblaciéon ya se puede considerar
significativa como referencia para revisar el funcionamiento de Ia
Escuela en 1érminos de las necesidades del mercado laboral y de las

expectativas de los nuevos estudiantes que inician sus estudios. Por

-6~



PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA

DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

otro lado la situaciéon del entorno tanto nacional como la posibilidad
de inmigracion de estos profesionales a otros paises obliga a la
Escuela a estudiar su situacidén competiva para garantizar que su
oferta sea atractiva y con suficiente valor para captar y mantener
estudiantes que culminaran sus estudios y serviran de referencias

positivas para otros.

Desde el punto de vista de formacién y concimiento en el drea de la

Calidad (enfoque tedrico):

Los estudios que se llevaran a cabo asi como las actividades que los
conforman se documentaran utilizando las técnicas y herramientas de
la calidad pudiendo ser utilizados por otfros profesionales o estudiantes
del drea como referencia para sus propios trabajos generdndose asi
informacion que se transformard en conocimiento. Adicionalmente
servird de oportunidad para la autora, de aplicar los conocimientos

adquiridos a lo largo del Postgrado.

1.3 Alcance

De acuerdo a cada uno de los objetivos especificos el alcance del

presente tfrabajo engloba:

* Describir cada proceso de la Escuela de Ingenieria Informdtica

relacionado con la gestion, en lo que se refiere a objetivos, recursos,

resultados esperados y desempefio actual. Cada proceso serd

debidamente documentado.

* Estudiar la norma ISO 10005:2005 para identificar y documentar los

elementos que deben conformar un Plan de la Calidad.
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* Al evaluar el grado de la calidad de los procesos en estudio se llevardn a

cabo las siguientes actividades:

o Comparar la situaciéon actual de la organizaciéon con la situacién ideal
recomendada por las normas internacionales, identificando fortalezas
y debilidades.

o Redisefiar los procesos que lo ameriten de acuerdo a la comparacién

realizada.

o Identificar los criterios de medicidén de cada proceso que permitan

llevar a cabo la retroalimentacién y la mejora.
o Definir en los casos que aplique los criterios de medicion.

o Implementar al menos dos indicadores para los procesos de mayor

impacto en el estudio realizado.
* Disefar el Plan de la Calidad para la Escuela de Ingenieria Infomdtica.

El frabajo propuesto culminard con el Disefio del Plan de la Calidad y con
la generacién de un conjunto de conclusiones y recomendaciones que le
sirvan a la organizacién para la implementacion de dicho plan asi como

para la revisidn y ajuste de su proceso de gestién enfocéndolo hacia la
Calidad.
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CAPITULO II
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presenta la metodologia'™ seguida para la realizacion
del trabajo de grado. Esta metodologia permitié la obtencién, organizacion
y andlisis de la informacién necesaria para generar los productos pertinentes

para el cumplimiento de los objetivos planteados.
I1.1 Tipo y disefio de la investigacion

De acuerdo al tipo de investigacién el trabajo se clasificd en la modalidad
de proyecto facfible’ sustentfado en un diseho que combind una

investigacion documental'éy de campol’.

La unidad de andlisis'® correspondid a los procesos de gestion de la

Escuela de Ingenieria Informatica de la UCAB en Caracas.
La poblacién!? del estudio estuvo compuesta por:

« Las personas infegrantes de la organizacion: el director de escuela, los
profesores tiempo completo, la secretaria, el técnico de laboratorio,

los becastrabajo y el director del Basico de la Facultad de Ingenieria.

'* sistema completo de técnicas que induyen procedimientos, productos resultantes, funciones, herramientas y
normas de calidad para la ejecucion exitosa de un proyecto. [WHITTEN2003]

' Un proyecto factible consiste en una investigacion, elaboracién y desarrollo de una propuesta de un modelo
operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos
sociales.[UPEL2004]

** Es el estudio de problemas con el proposito de ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo
en trabajos previos, informacion y datos divulgados por medios impresos, audiovisuales o electrdnicos.[UPEL2004]

" Es el analisis sistemético de problemas en la realidad, con el propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos,
entender su naturaleza, explicar sus causas y efectos o predecir su ocurrencia. [UPEL2004]

® Unidad de andlisis es el objeto de observacion o estudio. Esta referida a personas, organizaciones, periodicos,
comunidades, situaciones, eventos vy ofros, la cual debe ser definida antes de la eleccidn de la
muestra.[GIUSEPPE2007]

¥ “Conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion”. Arias, 2006 citado por [GIUSEPPE2007]
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E « Los documentos relacionados con las normas internacionales ISO de

L referencia a la Calidad (en especial la ISO 10005:2005); los

documentos (impresos y electrénicos) asociados a cada proceso de

gestion; los documentos de la Escuela referidos al perfil del egresado,
pensum de estudios, objetivos de la escuela; los documentos referidos
a los objetivos de la UCAB, su organigrama y el Plan Estratégico 2007-
2011.

Se abarcd en el estudio toda la poblacién descrita no haciendo falta la

b, definicién de una muestra?,

II.1.1 Variables

La variable?’ determinante para el estudio presente es el plan de la

calidad para la Escuela de Ingenieria Informdatica. Es una variable simple ya

que no se descompone en dimensiones y comresponde al producto
resultante de alcanzar el objetivo general planteado.
b « Definicidn real: segin la norma ISO 10005:2005 un plan de la calidad

es un “documento que especifica cudles procesos, procedimientos y
recursos asociados se aplicardn, por quién y cudndo, para cumplir los

requisitos de un proyecto, producto, proceso o contrato especifico”.
[ISO10005]

El plan de la calidad para la Escuela de Ingenieria Informdtica
resumird la organizacion requerida (recursos, responsables vy

| o cronograma propuesto de ejecucion) para la implementacion de los

® g subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”. Arias, 2006 citado por
| - [GIUSEPPE2007]

* “una caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de andlisis,
medicién, manipulacion o control en una investigacion”. Arias, 2006 citado por [GIUSEPPE2007]

-10-
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objetivos de la calidad planteados tomando las estrategias e

indicadores recomendados en el presente frabagjo.

= Definicidn operacional: para la operacionalizacion del plan se
siguieron los lineamientos de la norma ISO 10005:2005 sirviendo los
mismos de indicadores para el cumplimiento del disefio realizado.
Tales indicadores son: alcance, entradas para el plan, objetivos de la
calidad; responsabilidades de la direccidon, control de documentos,
confrol de registros, recursos, requisitos, comunicaciéon con el cliente,
produccidn y prestacion del servicio, seguimiento y medicion,

auditoria.

El diagndstico, la mision, vision, objetivos de la calidad, estrategias,
procesos alineados con objetivos e indicadores fueron insumos para el

plan.
I1.2 Modelo metodoldgico

Se cubrieron las actividades de diagndstico, andlisis de requerimientos,
definicion de objefivos de la calidad, definicibn de estrategias,
documentacion de los procesos organizacionales, disefio del plan de la
calidad, definicion e implementacion de indicadores y presentacion de

conclusiones y recomendaciones de acuerdo a lo indicado en el alcance.

Para la realizacion de las actividades el modelo metodolégico de base
elegido fue Cascada con Fases Solapadas el cual es un modelo cldsico de
desarrollo de sistemas informaticos [McCONNELL1996]. Sin embargo es un
modelo que se puede utilizar en el desarrollo de proyectos que permitan la
gestion de los mismos siguiendo un flujo lineal con la posibilidad de

refroceder a etapas anteriores si se requiere.
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La Cascada mosird el recorrido pero sus etapas principales ademas se
apoyaron en una “Metodologia practica para el disefio e implantacion de
sistemas de calidad segin las normas ISO-92000 en pequenas y medianas
empresas” [IRACHETA2000], de la cual se tomaron algunas de las
actividades y finalmente se siguié el esquema presentado por la Universidad
de Sevilla en el documento “Plan de cdlidad y mejora continua de la
administracién y servicios de la Universidad de Sevilla” [PCASUS2005]. Asi se
obtuvo una guia no sélo para la investigacidn documental sino para la

investigacion de campo realizadas.

A continuacion se presenta la adaptacion metodoldgica seguida para la

realizacion de este trabajo de grado:

# Levantamiento de informacién. En esta etapa se aclard el problema
recurriendo a diversas fuentes de informacidn que permitieron

documentar la situacion que se estudia.

Se dividi® en Planteamiento Inicial; Diagnéstico, planificacion

detallada y plan de contingencias. [IRACHETA2000]

« Planteamiento inicial. Se llevé a cabo una evaluacion del alcance
real del proyecto y una planificacion inicial de las actividades vy
recursos necesarios para el desarrollo del proyecto. También se
realizd una cuantificacion inicial de los objetivas esperados a corto,

mediano vy largo plazo.

Producto obtenido: la propuesta del Trabajo de Grado fitulada "Plan
de la Calidad para la Escuela de Ingenieria Informatica de la

Universidad Catodlica Andrés Bello".
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« Diagnéstico, planificacion detallada y plan de contingencias. Se
evalud el estado inicial de la organizacion en lo que se refiere a su
proceso de gestion, asi como se obtuvo informacion relacionada
con las mejores practicas y recomendaciones normativas para el

diseho de planes de la calidad.

Técnicas de recoleccion de datos: para el diagndstico se realizaron
enirevistas no esfructuradas y se utilizd la técnica de observacion
directa (la autora es parte ademds de la poblacién en estudio). Se
llevé a cabo una revision completa de los documentos relacionados
al estudio e indicados previamente utilizando como técnica el
andlisis documental. Se redlizaron varias reuniones de seguimiento y

discusidn con la directora de escuela.

Producto obtenido: informacion necesaria para el desarrollo del

plan.

# Andlisis de informacion. En esta etapa una vez revisada y estudiada la
informacion obtenida en la etapa anterior, especialmente Ia
adquirida como resultado de la actividad de Diagndstico se procedid
a preparar la misma para darse inicio a la etapa de Desarrollo. La
organizacion de la informaciéon permitié producir la documentacion
de los procesos de la empresa y proponer los cambios que aplicaron

en cada uno.

Productos obtenidos: fotografia actual del funcionamiento vy
caracteristicas de la Escuela de Ingenieria Informdatica presentada
siguiendo el modelo de Congruencia de Nadler y Tushmann;
descripcioén y representacion esquemdatica de los procesos de gestion

de la Escuela; fortalezas y dreas de oportunidad de mejora de
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acuerdo al diagnéstico readlizado; resumen de las directrices
indicadas en la norma internacional I1SC 10005:2005 “Sistemas de

Gestion de la Calidad. Directrices para los planes de la calidad”.

# Desarrollo. Aqui se procedid a elaborar el documento del Plan de la
Cdalidad contentivo de todo el resultado de las actividades de las
etapas anteriores y del diseho realizado en esta etapa a fin de poder
presentar el mismo a la organizacion y realizar las recomendaciones

pertinentes para su posterior implementacion.

La principal actividad en esta etapa fue el Disefo del Plan de la
Calidad, la cual se dividié en: [PCASUS2005]

= Definicion de la misién y vision de la organizacion en estudio en lo que se

refiere a los requisitos de la calidad.
«  Definicidon de los objetivos de la calidad.
+ Definicion de las estrategias para alcanzar los objetivos.

* Alineacion de los objetivos de la cdlidad, de las estrategias y de los

procesos organizacionales.

* Definicion e implementacion de algunos indicadores para los procesos de

mayor impacto en el alcance de los objetivos de la calidad.

Técnicas de andlisis: se utilizd una matriz de andlisis jerarquico para
determinar la importancia de los objetivos de la calidad y una matriz
de despliegue para determinar el orden de ejecucion de las

estrategias.

Productos obtenidos: misidn, vision; objetivos de la calidad; metas y
estrategias jerarquizadas; mapa de procesos; indicadores; el plan de

la calidad.

;e




- PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN{ERfA INFORMATICA
) DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

:,, En la figura 3 se ilustra como fue el proceso de la metodologia, donde se
e - recibe el problema, para el cual se levanta informacién que posteriormente
o es andlizada y finalmente desarrollada. Cuando se anadliza informacion
pueden surgir elementos no contemplados que requieran un regreso al

levantamiento de informacién, igualmente cuando se efectia el desarrollo
es posible que se necesite volver al andlisis. El producto final es el Plan de la
Calidad.

\
Problem a en estudio

=i = »| Levantamiento de Informacién

“Planteamienio Inicla

Andlisis de Informacién

a4

( Desarrollo (Diseno del Plan)

L Pian de ko Calldad
ot

o

| Figura 3 - Proceso metodoldgico propuesto
= Disefio: Cardoso, L. {2007).
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CAPITULO III
MARCO REFERENCIAL

A confinuacion se presentaran los fundamentos tedricos que guiaran y

sustentardn el trabajo a realizar.
II1.1 Modelos de diagnostico para estudiar las Organizaciones

Al entender las organizaciones como sistemas abiertos se perfila el hecho
de un intercambio permanente con el medio ambiente o entorno. En este
infercambio hay elementos que se deben considerar para identificar las
fortalezas y debilidades de la organizacion en el logro de su propdsito o
mision y para entender las oportunidades y amenazas que podran afectar
su permanencia. Un modelo cldsico que ayuda a diagnosticar a una
organizacion en términos de su relacion con el ambiente es el Modelo de

Contingencias de Lawrence y Lorsch.

EH modelo de contingencias basado en conceptos y relaciones
provenientes de la Teoria General de Sistemas y de la Cibernética dejé
establecido que las relaciones entre el sistema y el entorno se encuentran
caracterizadas por la diferencia enfre las complejidades de uno y ofro. El
sistema es siempre menos complejo gue su ambiente y, para relacionarse
con él deberd actuar selectivamente: ser capaz de reducir la complejidad
del enforno mediante fa accion de hacer reievantes sdlo ciertos aspectos de

ésfe.

La organizaciéon tiene limites con su entorno y cada uno de los diversos
grupos internos probablemente se relacione con partes distintas del
ambiente, lo cual origina que sus caracteristicas puedan diferir y que incluso,

puedan llegar a producirse conflictos internos derivados de tal
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especializacion. Por ofro lado las organizaciones varian segun se ubiguen en
ambientes cambiantes o estables y deberdn ser capaces de especializarse
(diferenciacion). Para estos autores, la diferenciaciéon va estructurandose en
términos de la especializacion de partes organizacionales dedicadas a dar
cuenta de las diversas demandas provenientes de los distintos sub-
ambientes con los que la organizacidon se encuentra en relacion:
proveedores, clientes, competencia, tecnologia, sistema legal, sistema
tributario, ete. Estos subsistemas organizacionales pueden ser mds o menos
diferentes entre si, requiriéndose una fuerza que permita mantener a la
organizacién funcionando como una sola enfidad (infegracion). La
infegracién se expresa en las diversas formas asumidas por la organizacion

para coordinar las actividades de los subsistemas diferenciados.

El andlisis que se desprende del modelo de contingencias intenta
comprender el proceso de diferenciacion — integracion en la relacion de la
organizacién con su medio ambiente. En otras palabras dada una
organizacién ubicada en un entorno determinado, el andlisis deberia
determinar las formas organizacionales; la planificacion de actividades; la
division del trabajo; las relaciones enfre la empresa y los miembros; las
condiciones del entorno: mercado, proveedores, fecnologia, competencia;
relaciones interpersonales; expectativas laborales de los empleados vy
exigencias de la empresa a estos en terminos de comportamientos
requeridos; definicién y claridad de las metas; grado de conformidad y
compromiso con las metas; grado de acuerdo entre las metas de la
organizacion y las metas de los subsistemas; sistema de comunicaciones;
sistema de manejo vy solucién de conflictos; grado y tipo de mecanismos de

control. Figura 4.
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T = e
Contribuyentes
Individuales
Contribuciones Mativos
?':_ . |
[N e | Ambiente
- Ambiente : relevante
relovanto Hecesidades planificadas ——— + Contribuciones humanas|
| 9 ade recursos humanos ¥ |=rqdiz:pnsicinm=.s no
- / planificadas
- l'.sl:-'m.’ ia " Dilerenciacion — © Conjunte de * Comportamienin hosul!a]u; *
e transacfional  de actividades expectativas  actual {real) transacgionales
— [metas] de tareas planificadas
. Pl ' 4 |
€ N
y If::;tmmn_s:u e
I:': ! |1i‘.1'ia;iac'::a para Cambiig _.-" L]
{’3' ;rnl:;::::‘:rnlﬁ?uccl}:i‘mes ) T /
“Andlisis de variacion,

If." definicion de problemas
= e —— =y soluciin 4 :
= Figura 4 - Modelo de Diferenciacion e Integracion
- Fuente: Adaptacién de Lawrence, P. y Lorsch, J. (1991) p.17
Como apoyo a las premisas de considerar g las organizaciones como
- sistemas y estudiarlas aplicando las leyes que rigen los sistemas, haciendo
- hincapié no solo en el entendimiento de los procesos de diferenciaciéon e
integracién sino en la identificacion de las estrategias utilizadas por
- organizacién para asegurar su permanencia, se presenta el Modelo de
Congruencia de Nadler y Tushmann [BURKE1987].
- Los autores (Nadler y Tushmann) presentaron en 1977 un modelo que

establece como suposiciones que la organizacion es un sistema abierto v,
por lo tanto es afectada por el ambiente. Tanto los insumos como los
o productos generados vienen y van al ambiente, dejandole a la entidad
I. =" =i e =T s =<
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organizacional la fransformacién de esos insumos en los productos
deseados. A continuacion se describird brevemente cada componente del

modelo (figura 5).

Proceso de iransformacion

|
\
Organizacién [ 3\
informnal \
rf "\
Insumes S/ ,"J ".\ Productos
| I
ESTRATEGIA
Medio Ambiente| s _1_‘ Arveglos | & lorganizacionales|
Ruriirios L Tarea W=l organizacionalesz || | ] De grupo
Historial | formales ] Individuales
f .' _;'I
m— \ . / / - —

. I': o 11 / ./. |

| \ \ /A |

. \ Y Individuo | '

- \ | / l

| .".. |

i

5 |

| |

| Retroinformacién |

Figura 5 — Modelo de congruencia de Nadler y Tushman
Fuente: Burke, W, [1987) p. 92
Insumos

Medio ambiente visto como el sistema progenitor en el casc de compafias

con Casa Matriz, cuya capacidad de toma de decisiones y autonomia estd

restringida por las directrices generales; medio exterior, en el que estdn
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incluidos las leyes y reglamentacion gubernamental, los competidores vy el

mercado en general.

Recursos son capital (dinero, bienes, equipos), materias primas,

tecnologias, personas y diversos intangibles como por ejemplo las marcas.

Historial que determina pautas de comportamiento de los empleados,
politicas, tipos de personas que la organizacion recluta o atrae, estilo de

toma de decisiones en situaciones de crisis, etc.

Aungue en su modelo, los autores dan a la estrategia categoria de
insumos la definen como el proceso para determinar cémo se dard mejor
empleo a los recursos de la organizacion dentro del ambiente, de modo que
se logre un funcionamiento organizacional éptimo. Asi se puede decir que
ese funcionamiento optimo estd, intimamente relacionado con el hecho de
cumplir con las expectativas y necesidades de sus clientes y de adaptarse
eficientemente a las demandas cambiantes de su ambiente (competencia,
mercado, gobierno). En otfras palabras hay una relacion directa e

inequivoca con la Calidad.
Productos

Hay cuatro categorias de andlisis para los productos organizacionales.
Funcionamiento general; comportamiento de los grupos; relaciones

intergrupales; comportamiento individual y sus efectos.

Se visudliza una relacion directa entre el desempeno de las personas vy el
exito organizacional, asumiendo que si hay problemas en los resultados se

busca un reqgjuste en el desempeno interno.
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Para entender lo anterior se debe responder fres grandes preguntas:
¢Cuan bien la organizacién alcanza las metas deseadas de produccion,
servicio, rendimiento de las inversiones? 3Cudn bien la organizaciéon utiliza
sus recursos¢ 3Cudan bien la organizacion asimila los cambios de medio

ambiente en el franscurso del tiempo?
Proceso de Transformacion

Componente tarea se refiere a las labores que hay que llevar a cabo.

Componente individual agrupa las diferencias y similitudes entre empleados.

Componente drreglos organizacionales se refiere a la estructura gerencial y

operativa, el diseno del trabagjo, el sistema de recompensas, los sistemas de

informacién. Componente organizacidn _informal es la estructura social

interna.

Segun los autores no es suficiente una simple enumeracién y descripcidn
de los puntos anteriores, comenzando por el hecho que la organizacion es
dindmica vy, por lo tanto, estos elementos estdn en constante transformacién
y cambio (relaciones dinGdmicas representadas por las flechas en el modelo).
Ellos hablan del ajuste como medida de congruencia entre pares de
insumos y entre los componentes del proceso de transformacion asf un ajuste
inconstante conducird a una actuacién organizacional e individual por
debajo de lo 6ptimo deseado. Cuando eso pasa se deben reacomodar los
componentes y redefinir las estrategias para, nuevamente encauzar a la

organizacién (proceso de retroalimentacion).

Lo propuesto en ambos modelos de diagndstico encaja perfectamente
con los elementos e interaccion reflejada en el sistema de gestidn de la
calidad propuesto por la ISO. Asi las empresas comprometidas con la

calidad tendrdn su estructura y dindmica organizacional sustentada en un

s e
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modelo de gestion de la calidad que le permitird a las personas aprender y

realizar su trabajo logrando resultados que le traigan a la empresa fortalezas

y posibilidad real de un proceso de mejora continua.

I11.2 Sistemas de Control de Gestion

La gestion tiene como propdsito fundamental la captacion, organizacion y

utilizacién de los recursos que requiere una organizacion para cumplir con su

mision. Asi todo sistema de direcciéon estd compuesto por un conjunto de

funciones complejas siendo el trabajo de cualquier directivo ejecutar con

eficiencia dichas funciones [GONZALEZ]:

®

Planificar, determinar qué se va a hacer. Las decisiones relacionadas
incluyen determinacién de objetivos, establecimiento de politicas,
fjacion de programas - planes, determinacion de meétodos vy

procedimientos especificos entre otros.

Organizar, agrupar las actividades necesarias para desarrollar os
planes en unidades directivas y definir relaciones entre los ejecutivos y

los empleados en tales unidades operativas.

Coordinar los recursos, obtener, para su empleo en la organizacion, el
personal ejecutivo, el capital, el crédito y los demads elementos

necesarios para realizar los programas.

Dirigir, emitir instrucciones lo que incluye asignar los programas a los

responsables y las relaciones diarias entre superior y subordinados.

Controlar, vigilar si los resultados coinciden con lo esperado. Esta
funcién incluye definir estandares, conocer la motivacion del personal

a alcanzar esos estdndares y poner en practica la accidon correctiva
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cuando la realidad se desvia de la prevision. Adicionalmente pero no
menos importante con la retroalimentacion resultante del confrol no
solo se corrige sino que se mejora para alcanzar mayores estandares
y garantizar la superviviencia de la organizacion sustentdndose en

principios de Calidad.

Para lograrse una gestion exitosa los pilares de estudio en los que se
deberia centrar el equipo de direccion vienen dados por: Culfura (ideas
orientadoras y valores compartidos que guian la mision y vision); Estrafegia
(mafterializacién de los objefivos a través de las personas apropiadas);
Estructura (organizacion del trabajo y definicion de procedimientos,
métodos y medidas de conftrol); Estilo de Gestion (la capacidad facilitadora,
motivadora vy liderizadora del gerente es fundamental para el bienestar de

la organizacion).

Entre los pilares anteriores hay una dependencia lineal clara, a saber:

CULTURA

/‘.

® ESTRATEGIA

A ESTRUCTURA

HH

|I‘b"‘f"12|'|'|73ﬂ15‘1 or=-unm

La cultura determina la estrategia que guia la estructura a definir. El estilo
de gestion es la fuerza que influye en la adecuacion de los otros pilares y

tanto puede lograr un efecto positivo y potenciador de las ventajas de la
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organizacién como puede convertirse en un factor altamente negativo y

perjudicial.
II1.2.1 Sistemas de Gestion de la Calidad

Previamente como base para el planteamiento del problema de este
frabajo de grado se resumid lo fundamental del modelo de un Sistema de
Gestion de la Cdlidad. Ahora se ahondard sobre los conceptos
fundamentales relacionados con los sistemas de gestién de la calidad
[ISO9000]:

# Gestion: “Actividades coordinadas para dirigicr y controlar una

organizaciéon”.

# Gestion de la Cdlidad: “Actividades coordinadas para dirigir vy
confrolar una organizacion en lo relativo a la Calidad”. “La direccién
y confrol, en lo relative a la calidad, generalmente incluye el
establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad, la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el

aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad”

® Sistema de Gestion de la Cdlidad: Conjunto de elementos
mutuamente relacionados para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos para dirigir y controlar una organizacién

conrespecto a la calidad.

Se puede deducir a partir de lo anterior que un sistema de gestién de la
calidad se divide en cuatro partes: planificacion de la calidad, control de la

calidad, aseguramiento de la calidad y mejora de la calidad.
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En una organizacion la vision indica hacia dénde vamos, la mision, politica
y valores indican el camino a seguir, los objetivos sefialan lo que buscamos y

el sistema de gestion de la calidad es la guia de cémo hacerlo. [RADA32005]

En la figura 6 se pueden observar los elementos que lo componen:

ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE LA CALIDAD
FILOSOFIA

+ DEFINICION ¥ ENFOQUE DE LA CALIDAD
* PRINCIPIOS RECTORES DE GESTION

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

B ECTIVER CRGANTIATIVOY

S UL SIS ORERATIY.

MEREADUCLLIERTE S IEDAD. ANEIENIE

Figura 6 - Elementos de un sistema de la calidad
Fuente: Rada, Z. (2005)

Filosofia

Muestra la importancia de la calidad para la organizacion, indicando cudl
es la fuerza y los factores que la motivan hacia la calidad. Estd compuesta

por la definicion y enfogue de la calidad, los objetivos de la calidad vy los

principios rectores de la gestion.
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Sistemas Integrales de la Calidad

Son cinco sistemas: directivos y organizacionales, operativos, recursos

humanos, mercado-cliente, sociales/ambientales.

# Directivos y organizacionales. Son el conjunto de disposiciones, guias y
normas establecidas para el sistema referidas a: formalizacion y
divulgacion de la filosofia, politicas y objetivos; asignacion de
responsabilidades vy recursos; establecimiento de estructuras

organizacionales que soporten el desarrollo y la gestion del sistema.
# Operativos. Se dividen en:

Sistema. Conjunto de actividades referidas a implantaciéon del sistema
5 o modelo, instrumentaciéon del sistema, planificaciéon, gestion, control

y mejora continua, establecimiento de metas especificas.

Producto. Actividades del ciclo de produccion para preservar vy

asegurar la calidad del producto/servicio.

Procesos. Disposiciones, guias y normas establecidas por los principios
rectores del sistema, en todas las actividades de los procesos del

sistema.

Equipos. Todas las actividades relativas a los equipos, maquinaria,
dispositivos en el ciclo de produccion, en la linea de produccion y del

sistema.

# Recursos Humanos. Todas las actividades relativas a los miembros
activos de la organizacion, involucrados y responsables por el sistema

y por la calidad.
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# Mercado-Cliente. Conjunto de actividades relacionadas a los
receptores de los productos/servicios gue involucran la participacion,

aseguran sus necesidades, sus requerimientos y su satisfaccion.

# Sociales/Ambientales. Todo lo referido al medio ambiente y la
reduccion del impacto que las actividades del sistema generan
durante el ciclo de produccién y la prestacion del servicio. También
incluyen el aseguramienfo de la salud y la seguridad de los

trabajadores y la sociedad en la cual opera la organizacion.
I11.2.2 El sistema de gestion de la calidad segiin Deming [DEMING1994]

Uno de los padres de la Calidad como filosofia es indudablemente el Dr.
william Edwards Deming, por eso serdn sus definiciones de la calidad y sus
principios para el disefio de un sistema de gestion de la calidad basamentos

importantes del presente trabajo.

# Definicidn de la Calidad: grado predecible de uniformidad vy

fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado.

La gestién de calidad de acuerdo a Deming, es un sistema de medios
para generar econdmicamente productos y servicios que satisfagan
los requerimientos del cliente. La implementacion de este sistema
necesita de la cooperacion de todo el personal de la organizacion,
desde el nivel gerencial hasta el operativo y todas las dreas y
funciones tienen responsabilidades definidas relacionadas con la

calidad.

# Objetivo del Programa de Calidad. La administracion de la calidad

total requiere de un proceso constante, que serd llamado
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mejoramienio continuo, donde la perfeccién nunca se logra pero

B~ siempre se busca.

El mejoramiento confinuo es un proceso que refleja lo que las

_:_g A a

empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del

tiempo, asi la calidad comienza con la idea, la cual es establecida

53

s
W

por la direccion. Los ingenieros y otros deben traducir la idea a planes,

_ especificaciones, ensayos, produccion. Se requiere de coordinacion y

: de trabajo en conjunto para lograr el cambio correspondiéndole a la
T

- gerencia general la responsabilidad de que los objetivos de la
o calidad se alcancen.

- Algunas de las funciones de la gerencia son: crear un sistema en el
s que el empleado haga una buena labor, comunicarse con los
s empleados de la misma forma en que se comunican con los
_j"‘ proveedores, lograr que el empleado se sienta orgulloso de su labor y
T = ;

3 de su desempeno, automatizar las tareas que son manuales y
repetidas, eliminar las pérdidas de tiempo causadas por el papeleo,
_ b reducir errores reparando el sistema total en lugar de parcialmente,

ph igualar las tareas de los empleados.

o

T Cualquier actividad, cualquier trabajo, forma parte del proceso. El
= diagrama de flujo de cualquier proceso dividird el trabajo en etapas.
s Las etapas como un todo constituyen el proceso. El frabajo invierte en

cualquier etapa, cambios de estado y pasa a la etapa siguiente. En
cualquier etapa hay un cliente, la etapa siguiente. La Ultima etapa

E- enviard el producto o servicio al cliente final.

o

# El Circulo de la Calidad (basado en los estudios de W.A. Shewhart y

o conocido como ciclo PDCA). Constituye una hemramienta valiosa

g 8-
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para llevar adelante la mejora del proceso de produccién o de
- alguna de sus partes. Estd representado por las siguientes acciones:

- Planear lo que se pretende alcanzar, incluyendo con elo la

" incorporacion de las observaciones a lo que se viene realizando.

L Hacer o llevar adelante lo planeado.

;‘n': Cheguear o verificar que se haya actuado de acuerdo a lo planeado
. asi como los efectos del plan.

- Actuar a partir de los resultados a fin de incorporar lo aprendido, lo
- cual es expresado en observaciones y recomendaciones.

e # Cambios Culturales. Para aplicar las propuestas de Deming una
e organizacién necesita hacer parte de su cultura lo siguiente:
o Reconocer sistemas? y aplicar la Teoria General de Sistemas

- Aplicar la Teoria de la Variacion?3

i _

, Aplicar la Teoria del Conocimiento?

: Aplicar la Psicologia?s

.. # Un sistema es una serie de funciones, actividades, procesos, subprocesos, etapas y componentes que trabajan
%mtos, en forma optimizada para tratar de lograr la meta de la organizacion.

- Conocer un sistema estable, conocer las causas comunes y las causas especiales de variacidn, la interaccion de
b fuerzas y la aplicacién sucesiva de cambios al azar.

1 #* Capacidad de predecir, necesidad de mantenerse en control estadistico, definiciones operacionales, consecuencias

de los cambios en los procedimientos de medicion, y los riesgos derivados de cambios al azar.
# Comprender el elemento humano y su interaccién con el entorno, la motivacion intrinseca y la motivacion

e, extrinseca, la sobre justificacion, concienciar sobre la diferencia entre las personas, y el rol y la responsabilidad del
- liderazgo.
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{: ® Principios de Deming. Los principios de Deming corresponden a

.. catorce puntos como base para la transformacion hacia la calidad.
|- Se deben adoptar y actuar sobre estos catorce puntos como una
- demosiracion del interés de los directivos por enrumbar la empresa
' hacia la calidad logrando permanecer en el negocio, proteger Ia
' :: inversion y los puestos de trabajo. [DEMING1984].

3 1. Ser constante en el propdsito de mejorar el producto y el servicio.
= 2. Adoptar la filosofia de la calidad.

= 3. Dejar de depender de la inspeccidén en masa (significa reducir a
f cero los defectos y cuidar la calidad de cada producto
individualmente)
t3 4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base de sélo el
= precio.

- 5. Mejorar constante y continuamente el sistema de produccién y
servicios.

¥ 6. Instituir la capacitacién en el frabaio.

:’. 7. Instituir el liderazgo.

. 8. Desterrar el temor. (Para brindar lo mejor de si no hay que tener
- miedo. Hay que sentirse seguro. Preguntar por lo que no se sabe.
E Perder el miedo a equivocarse. Proponer ideas de mejora).

1 9. Derribar las barreras entre las dreas de la empresa.

' "'.. 10. Eliminar los esldganes, exhortaciones y metas numéricas para la
ﬁg fuerza laboral.

! ' 1'1. Eliminar las metas numéricas para los trabajadores.
- 12. Eliminar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un
‘_ tfrabagjo.

_ :. 13. Estimular la educaciéon y la auto mejora de todos.
14. Actuar para lograr la fransformacion.
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I11.2.3 La Planificacion de la Calidad

Segun la norma ISO 92000:2006 la planificacion de la calidad se define
como “la parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de
los objetivos de la calidad? y a la especificaciéon de los procesos?
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con los

objetivos de la calidad".

Segun la norma ISO 10005:2005 uno de los resultados de la planificacion de
la calidad es el plan de calidad. Sin embargo también se aclara que una
organizacion puede tener un plan de la calidad y no necesariamente estar
levando a cabo el proceso de la planificacion de la calidad, lo que implica
que el plan puede ser entonces una entrada a la planificaciéon de la calidad

0 una de sus salidas.

Para el desarrollo de un plan de la calidad se deben tomar en cuenta las
siguientes actividades: [ISO10005:2005]

# Identificaciéon de la necesidad de un plan de la calidad. La
organizacion deberia identificar qué necesidades podria tener de
planes de la calidad (cumplir con requisitos legales, reglamentarios o
del cliente; desarrollo y validacién de nuevos productos o procesos;

efcl).
# |dentificacion de las entradas para el plan.

# Definicion del alcance del plan.

* Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. [1SO9000]
& Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados. [IS09000]

Rl
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# Preparaciéon del plan de la calidad. Esta actividad se divide en:
iniciacién, documentacién del plan, responsabilidades, coherencia y

compatibilidad con el alcance, presentacion y estructura.

El plan, como documento, se divide en: generalidades, alcance,
elementos de entrada, objetivos de la calidad, responsabilidades de
la direccién, control de documentos y datos, control de registros,
recursos, requisitos, comunicacién con el cliente. Otros puntos estan
referenciados en la norma que pueden aplicar de acuerdo al

alcance del plan.
& Revisidon, aceptacion, implementacion del plan de la calidad.

A parte de la normativa disponible la planificacién de la calidad es una de
las funciones de la gestion de la calidad y presente como proceso
fundamental en todo sistema de gestion. De los pioneros de la calidad el

que mayor énfasis dio a la planificacion fue Joseph Juran.
I11.2.3.1 Juran y la Planificacion de la Calidad [JURAN1998]

Segun Juran, la gestiéon de la calidad se realiza por medio de una trilogia
del proceso de gestion, la cual se basa en tres aspectos relacionados entre
si - planificacion de la calidad, control de calidad y mejoramiento de la
calidad. Es una representacion grdfica con el tiempo en el eje horizontal y el

costo de una pobre calidad (deficiencias) en el eje vertical.

Cada empresa en la planificaciéon se fija unos objetivos y define las
acciones necesarias para alcanzarlos. Posteriormente, aplica el control de

calidad durante el proceso de fabricacion, tomando acciones correctivas
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cuando se aleja de los objetivos. En paralelo va aplicando la mejora de la

calidad sistematicamente para reducir el nivel del costo de mala calidad.

Para el autor la planificaciéon de la calidad consta de una cadena de
pasos cada uno con su enfrada y salida, donde la salida de uno se
convierte en la enfrada para el siguiente. Esta cadena enfoca su filosofia de

la calidad hacia el cliente, y se conforma de los siguientes principios:
1. ldentificar quienes son los clientes.

2. Determinar las necesidades de esos clientes.

3. Traducir las necesidades al lenguaje de la compania.

4. Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma

S6ptima a las necesidades de los clientes.

5. Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del

producto
6. Transferir el proceso a la operacion.

En cuanto a la metodologia para implantar la calidad, Juran habla de la
"Gestidn de la Calidad para Toda la Empresa”, la cual se define como un
enfoque sistemdatico para establecer y cumpilir los objetivos de calidad por
toda la empresa. Contempla las siguientes etapas: crear un comité de
calidad; formular politicas de calidad; establecer objetfivos estratégicos de
calidad para satisfacer las necesidades de los clientes; planificar para
cumplir los objetivos; proveer los recursos necesarios; establecer confroles

para evaluar el comportamiento respecto de los objetivos; unidades

comunes de medida para evaluar la calidad; medios "sensores” para
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evaluar; establecer auditorias de calidad; desarrollar un  paquete

normalizado de informes. [JAUREGUI]
111.2.3.2 Las Estrategias y la Planificacién de la Calidad

La planificacién en su esencia implica la definicién de objetivos y la forma
de alcanzarlos tomando en cuenta los recursos disponibles. Esa forma de

alcanzar los objetivos es lo que se puede llamar estrategia.

Con mayor formalidad Villalba en su libro define la estrategia como “un
pairén de comportamiento observable” [VILLALBA1996]. En las estrategias se

pueden observar tres componentes fundamentales:

# El componente formal. No es mas que el plan, los lineamientos vy los
objetivos que se persiguen, acompanado de las respectivas

proyecciones que permitirdn tomar decisiones.

® El componente informal. Estd representado por acciones que podrian
ser tomadas por los protagonistas de la estrategia sin necesidad que
estas aparezcan formalmente en la misma. Podrian verse como una
especie de agenda oculta de la gerencia, sin que eso implique

necesariamente algo negativo.

# Componente emergente. En una estrategia este componente lo
representa la influencia del entorno el cual finalmente puede
apreciarse en la diferencia enfre lo que se obtiene y lo que se

esperaba que sucediera.

En general, las estrategias pueden ser vistas como herramientas
organizacionales que pueden facilitar el cumplimiento de los objetivos y el

alcance de productos que impacten el medio ambiente y, por lo tanto
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garanticen la supervivencia de la misma. Estas estrategias ayudan a la alia
direcciobn de la organizacibn a obtener ventgjas competitivas®
convirtiéndose asi en herramientas para la calidad. Uno de los objetivos de
la planificaciéon de la calidad es elegir las estrategias adecuadas para el

cumplimiento de los objetivos de la calidad.

Hay cuatro categorias de estrategias competitivas [VILLALBAT996]. En
cada categoria hay alternativas de estrategias para lograr ventajas
competitivas, siendo éstas las que ayudardn a las organizaciones a
establecer un sistema de Ia calidad que garantice su permanencia exitosa a
largo plazo a fravés del logro de la lealtad y preferencia de sus clientes y la

satisfaccidn de sus empleados.

# FEstrategias de Disuasion. Son las estrategias utilizadas por las
organizaciones establecidas en un mercado con el fin de evitar o
minimizar conflictos con los competidores. Se logra la disuasion
cuando, a través de las acciones de la empresq, se desanima o
desalienta a los competidores y, éstos desisten de entrar a competir
en el mercado. Se dividen en estrategias de disuasion en mercadeo,
disuasion en las operaciones, disuasion financiera, disuasion

tecnoldgica, disuasion organizativa.

# Estrategias Defensivas. Son las que se basan en responder a ataques
de los competidores. También conocidas como comportamientos
reactivos (causa — efecto], hasta que la empresa no se siente en
peligro se aferra a su estabilidad para evitar los cambios que fraen

esfuerzo y costos. Los tipos son defensa de posicion, defensa movil,

* Se refieren a todo el grupo de caracteristicas o atributos que hacen que una empresa resalte sobre otras similares
y que generalmente se consideran competendia. [VILLALBA1996]
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defensa corporativa, atague preventivo, reposicionamiento,
contraofensivas, defensa de dominio, extensién de lineas, defensa

sectorial, liguidacién o salida.

# FEstrategias Ofensivas. Estdn orientadas a eliminar o debilitar la
competencia. Habria que revisar si al eliminar o debilitar la
competencia se logra el mejoramiento propio. Las estrategias son
ataque frontal, ataque al flanco, cabeza de playa, envolvente,

contencidn, ofensivas no convencionales.

# Estrategias de Cooperacion. También conocidas como alianzas, se
implementan a través de la unién de fuerzas de varias organizaciones
para competir con mayor efectividad (sociedades enire empresas sin
perder cada una su personalidad individual). Las estrategias de
cooperacién son licencias, acuerdos de mercadeo conjunto, marca
privada, cuas-integracion vertical, consorcios, integracion  de
estdndares, investigacion conjunta, acuerdos especiales para acceso

a tecnologia o mercados, franquicias.
111.2.3.3 El Cuadro de Mando Integral y la Planificacion de la Calidad [KAPLAN2002]

A medida que las organizaciones intentan fransformarse para poder
competir con éxito en el futuro recurren a una gran variedad de iniciativas
de mejora que las inducen a definir una u ofra estrategia para alcanzar el
cambio deseado. Sin embargo muchos programas de mejoramiento
terminan dando resultados decepcionantes y la organizacion queda peor

gue antes.

Razones del fracaso pueden tener que ver con el proceso de formulacion

de estrategias. Se sabe que la estrategia de la organizacion implica un
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andlisis tanto inferno como externo para definir los planes de accidon que
leven a la empresa a mejorar su posicion sobre los competidores en el
medio y largo plazo — la estrategia es elegir un camino, pero si ese camino
no lleva a tener ventajas competitivas entonces es una estrategia inutil en el
mejor de los casos y muy peligrosa para la organizacion en el peor de los

CQSOos.

El proceso tradicional de definicion de estrategias se aprecia en la figura 7.

‘ ANALISIS INTERNO ﬁ J ANALISIS EXTERNO ‘I
\——P Mision, vision y valores

Objetivos Organizacionales

Planes de accion p
Fjecucion de planes "

P Toma de decisiones en
funcidn de desviaciones

I|

| v

| v

Figura 7. Proceso de definicion de esfrategias
Fuente: Navarro, E. [2004).

El proceso anterior puede presentar cuatro puntos débiles:
[NAVARRO2004]

# Problemas en los diagnodsticos iniciales ya que muchas veces los

directivos son demasiado optimistas por lo que definen planes que

-37-




% T 5

)

“fi

g

PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

continban las acciones ya seguidas en lugar de proponer planes mds

radicales cuando son necesarios.

# Las estrategias quedan en la alta direccién y no se propagan a foda

la organizacion.

# No se ejecuta la estrategia porque no hay relaciéon entre los niveles

estratégico, tactico y operativo.

® La esirategia es estatica y no se revisa con la agilidad necesaria para

enfrentar un entorno cambiante.

En funcidn de los resultados obtenidos se decide que programas de
mejoramiento seguir pero al presentarse cualquiera de los problemas antes
mencionados esos programas tampoco ayudardn demasiado. Puede ser
que no haya una vinculacion real con los objetivos de la organizacion, ni la
consecucion de resultados financieros y econdmicos concretos. Los cambios
organizacionales exigen un esfuerzo importante de transformacién en
muchas dreas incluyendo los sistemas de medicién y gestidn utilizados — no
se puede seguir midiendo resultados de actuacidn en funcién de

indicadores financieros exclusivamente.

Para solventar esa situacidn negativa se cuenta con una herramienta de
gestion considerada por muchos como un sistema de gestién para alinear
las estrategias con los objetivos y los resultados organizacionales

(herramienta para la planificacion de la calidad). Esa herramienta es el

Cuadro de Mando Integral (CMI).

El CMI tiene como punto de partida expandir el conjunto de objetivos de la

empresa mas alld de los indicadores financieros tradicionales cuya
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informaciéon aportada es de naturaleza histérica y en muchos casos no
ayuda a proyectar un futuro con los cambios necesarios para lograrlo. Asi los
directivos cuentan con una alternativa para medir la forma en qgue la
organizacion crea valor para los clientes actuales y futuros, ademds de
lograr potenciar la satisfaccion y productividad de los empleados
decidiendo adecuadamente en las formas de mejoramiento individual e

inversiones en tecnologia.

En la figura 8 se aprecian los componentes del cuadro de mando integral
cuyos objetivos e indicadores se derivan de la vision y estrategia de una
organizacion y contemplan la actuacion de la empresa desde cuatro
perspectivas: la financiera, la del cliente, la del proceso interno y la de
formacion y crecimiento. Aqui se pone de manifiesto que los indicadores
financieros y no financieros deben formar parte del sistema de informaciéon
para empleados de toda la organizacion, ya que cada uno de ellos esté en
el nivel operativo, tactico o estratégico debe entender claramente las
consecuencias de las decisiones financieras y debe ser capaz de
comprender los posibles inductores del éxito financiero a largo plazo (éxito
que redundard en beneficios potenciadores del circulo virtuocso clientes-

compafnia-empleados).

Los indicadores representan un equilibrio entre elementos externcs para
accionistas, clientes y elementos internos de los procesos del negocio,
innovacion, formacion y crecimiento. Revisan tanto los resultados y esfuerzos
del pasado como estimulan los comportamientos que impulsan la accién

futura.

Este sistema es considerado mas que un sistema de medicion tactico u

operativo, siendo ufilizado por empresas innovadoras como un sistema de
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gestion estratégica, para dirigir y controlar su estrategia a largo plazo,
ayudando a llevar a cabo procesos de gestion decisivos como: aclarar y
traducir o transformar la visién y la estrategia; comunicar y vincular los

objetivos e indicadores estratégicos; planificar, establecer objetivos y alinear

las iniciativas estratégicas (planificacion de la calidad); aumentar el

feedback y formacion estratégica.

“iCdmo FINANZAS
debieriamos
aparecer ante ;; d v
B 4 nuestros accionistas, ‘é\\ \S- d”é@
= para tener N s e
y éxito id Vg
= financiero?* -
- CLIENTES 3N oué PROCESOS
“¢Como
. procesos INTERNOS
igf;g:“;w 06 {b dabamos ser
¢ excalantes & d. >
nuestros \$. (";' i AR ()6 ey
b b AN, fan
Clete pars HHF prosasioer I SES
alcanzar - - accionistas y
riuestra viskin?" clientas?”
v — FORMACION
a mantendremos y Y CRECIMIENTO v
sustentaramas é o -
nuestra capacidad & 5
de cambiar y @ qab\g,&\a 0 3
o mejorar, para o b ‘{‘ L
A consequir &5
alcanzar nuestra
wisicn?"!
Figura 8. Cuadro de Mando Integral
Fuente: Kaplan, R. y Norton, D. (2002) p.22
e 3 R S T R | L e s s T T
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Entonces se pudiera decir que el CMI no sélo se define como un sistema de
gestién sino como un sistema de gestién de la calidad en una organizacion.
Al hablar de definicion de estrategia se habla de la eleccion de los
segmentos de mercado y del cliente que la empresa tiene la intencion de
servir, la identificacion de los procesos internos que cada funcion debe
realizar exitosamente para aportar valor a los clientes seleccionados y la
eleccién de los individuos que cumplan con las capacidades necesarids
definidas por la organizacién para cumplir con los objetivos de la misma. Asi
el CMI es un mecanismo para la puesta en practica de una esfrategia o en
ofras palabras para la operaciondlizacion de la misma con un objetfivo
Ultimo de revision permanente de los resultados que guien a un proceso de

mejora continua (basado en indicadores).

Asi de acuverdo al CMI y tomando como referencia lo dicho tan
completamente por Evans y Lindsay, cada organizacion necesita buena
informacién sobre sus clientes y ambiente o entorno que la afecta; sobre su
rendimiento y eficiencia financiera (ganancias y pérdidas), sobre sus
procesos internos, sobre cuales son sus fortalezas y debilidades, asi como se
comporta su personal y el grado de compromiso de éstos hacia la
organizacion. La disponibilidad de informacién integrada, confiable y en el
momento oportuno y en la cantidad necesaria garantizard la posibilidad de
evaluacién, control y mejora de los procesos y resultados de la organizacion

y, por ende serd soporte de la planificacion de la calidad.

La informacion no es ofra cosa que datos organizados con significado. Esos
datos provienen de mediciones® cuyo resultado se traduce en medidas® e

indicadores®'.

®acto de cuantificar las dimensiones del desempefio de los productos, servicios, procesos y otras actividades del
negocio.[EVANS1999]
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Entre las ventajas que se obfienen de contar con datos e informacion
confiables se cuentan: bien definidos los indicadores y medidas reflejan los
requerimientos de los clientes internos y externos asi como los factores clave
que impulsan al negocio; la utilizacion de datos comparativos sirven para
mejorar el desempefo general y la posicion con respecto a los
competidores; garantizan un soporte eficiente a la foma de decisiones en los
niveles estratégicos de la organizacion; mejoran la comunicacion interna y
con eso el compromiso por alcanzar las metas de la organizacion;
mantienen a la organizacién al tanto de sus fortalezas y debilidades asi

como amenazas y oportunidades del ambiente que la pueden impactar.

Ahora, no sélo es importante contar con indicadores de desempeno sino
que ademds esos indicadores hablen sobre la calidad en la organizacion.
Asi hoy en dia muchas organizaciones crean un conjunto de medidas e
indicadores que dan una perspectiva total del desempeno del negocio.
Estos marcadores de desempeno estdn formados por seis categorias clave:
medidas de la satisfaccion del cliente; medidas del desempeno financiero y
en el mercado; medidas de recursos humanos; medidas del desempeno de
proveedores y asociaciones; medidas especificas de la empresa para

apoyar sus estrategias. [EVANS1999]
I11.2.3.4 La Planificacion de la Calidad y los Costos de la Calidad

La calidad de un producto o servicio estd intfimamente ligada con los
costos de alcanzar niveles satisfactorios de calidad y servicios. La calidad
insatisfactoria significa una utilizacidén de recursos de manera inadecuada, lo

que probablemente incluye desperdicios de material, desperdicios de mano

* Informacién numérica que resulta del proceso de medicidn. [EVANS1999]
3 El término indicador se utiliza para mediciones que no corresponden a una medida directa o exclusiva de
desempefio. [EVANS1999]
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de obra, desperdicios de fiempo de equipo y en consecuencia implica
mayores costos. Parte importante de la planificacion de la calidad es la
utilizacion adecuada de los recursos necesarios para llevar a cabo las

estrategias que permitirdn alcanzar los objetivos de la calidad.

Los costos de la calidad son muy importantes ya que tienen relaciéon con la
valoracion del producto o servicio y los defectos. Por ejemplo los gastos por
defectos pueden considerarse evitables. Los costos innecesarios y evitables
encarecen los bienes y servicios, lo que afecta la competitividad y a la larga

los salarios y los estandares de la vida.

Pero, 3Qué son los costos de la calidad? se puede decir que son aquellos

que se contabilizan en forma que incluyan dos componentes principales: los

costos de control y los costos por falla en el control. También existen
- definiciones como la de Carballal (2000), quien dice que “los costos de la

calidad son costos que existen porque existe o pudiera existir mala calidad”.
o Los costos de la calidad se dividen en cuatro grupos: [CARBALLAL2000]

1 # Costos de prevencion (control). Son costos que pueden ser asociados
con distintas actividades como lo son la planificacion de la calidad, el
conirol de procesos, el disefo y construccion del equipo de
informaciéon de calidad, el entrenamiento para la calidad y desarrollo
] 2 de la fuerza laboral, la verificacion del disenho del producto, el

desarrollo y administracion del sistema de gestion de la calidad.

@ # Costos de evaluacion (control). Son inversiones asociadas con tareas
como la inspeccion y pruebas de materiales comprados, pruebas de
aceptacion en laboratorio sobre productos comprades, las

mediciones en laboratorio u otros servicios, la comprobaciéon de uso
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E de mano de obra, la preparacion para pruebas e inspeccion,
auditoria de la calidad, la conservacién y calibracion del equipo de
i pruebas e inspeccidon de informacion de la calidad, la conservacion y
calibracion del equipo, la revision del producto por ingenieria vy

embarque asi como pruebas de campo.

Y # Costos por fallas internas (falla en el control). Son recursos gastados
como consecuencia de los desperdicios, el retrabajo vy los costos por
suminisiro de materiales. Adicionalmente se pueden considerar como
costos por fallas internas a los gastos que se pueden generar por
e cualquier inconveniente que afecte la calidad y qgue sea

E responsabilidad intferna de la organizacion.

% # Costos por Falias Externas (falla en el control). Son los gastos que se
g asocian con las quejas dentro de la garantia, las quejas fuera de la
garantia, el servicio al producto, gastos por retiro del producto y por
la responsabilidad legal del producto, también aplican con respecto

a las quejas derivadas de la prestacidn de un servicio.

Recopilar datos sobre los costos de la calidad tan solo para ver que

- revelan tiene muy poco sentido. De modo que la estrategia para calcular los
- costos de la calidad es un asunto fundamental.
| g Muchos de los datos necesarios para proporcionar un informe del costo de

la calidad pueden estar disponibles en el sistema existente de contabilidad
de la compafia, aunque ésta no lo sepa, la informacién del costo de
calidad puede obtenerse de hojas de tiempo, cuentas de gastos, érdenes
" de compraq, informes de recuperacion del producto, y muchas otras fuentes

similares. Lo que faltaria es organizar dicha informacion clasificGndola en los

e renglones apropiados.

-44.-

.-}}I




Capitulo [V




PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN{ERfA INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

=== —— =——— — — - = = =

CAPITULO 1V
DIAGNOSTICO

IV.1 Escuela de Ingenieria Informatica — Situacion actual

La descripcion de la organizacion en estudio se hara utllizando como
referencia el Modelo de Congruencia de Nadler y Tushmann, con especial
interés en los productos y procesos internos relacionados con la gestion de la
Escuela ya que el diagndstico estd orientado a encontrar (si las hubiera) las
brechas entre 1o que se hace actualmente y lo que se recomienda a nivel
de mejores prdcticas internacionales para llegar a tener un Sistema de
Gestion de la Calidad.

La informacion referente a Organigramas, Perfil de egresado, Pensum de
Estudios fue tomada de acuerdo a lo especificado en la pagina web oficial

de la UCAB - http://www.ucab.edu.ve/inicio.697.htmil
IV.1.1 Medio ambiente

Universidad Catdlica Andrés Bello ubicada en Caracas, Venezuela. La
Escuela de Ingenieria Informatica es parte de la Facultad de Ingenieria
siendo regida por el Consejo de Escuela y el Director, el cual reporta
directamente al Decano de la Facultad. Los Decanos dependen del Vice-
Rector Académico. Los Vicerrectores Académico y Adminisirativo, el
Secretario General y el Rector forman parte del equipo rectoral. En la figura

9 se representa sistémicamente la Facultad de Ingenieria.
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Maecleo de Ciencias Bisicas
(Departamentos: Matematica, Geometiia Dascripliva,
Fisica, Quimica, Lenguaje, Humanidades) |

Figura 9. Representacion Sistémica de la Faculfad de Ingenieria de [a UCAB.
Disefio: Cardaso, L. (2009).

La Escuela como parte de la Universidad puede acceder a los servicios de
las disfinfas unidades de apoyo que la conforman (Archivo General, Cenfro
de Asesoramiento y Desarrollo Humano, Direccion de Tecnologias de
Informacidén, Cultura, Cooperacion Interinstitucional, Deportes, Direccion de
Promocion, Centro Internacional de Actualizacion Profesional, Parroquia
Universitaria, Pastoral y Proyeccién a la Comunidad). El organigrama,

objetivos y misién de la UCAB se pueden ver en el anexo A.
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1V.1.2 La carrera de Ingenieria Informatica de la Universidad Catolica Andrés Bello

La Ingenieria Informatica nace de las nuevas condiciones que se generan
en el mundo por la presencia de herramientas tales como las computadoras

y las telecomunicaciones, tanto a nivel individual como corporativo.

La ensefianza de esta carrera se orienta a la formacion del estudiante en
los fundamentos de la informatica, la tecnologia del software, la tecnologia
de las computadoras, la ingenieria del software, asi como la tecnologia de
las redes de computadoras. Estos estudios han de cubrir la demanda social
de técnicos y cientificos en los siguientes campos antes sefalados. Ademds,
el egresado deberd estar preparado para gerenciar y dirigir cualquiera de
las actividades en las que ha sido adiestrado, asi como seguir exitosamente

estudios de post-grado.

La Ingenieria informdiica en ia UCAB

En la Escuela de Ingenieria Informdatica de la Universidad Catdlica Andrés
Bello existe un alto grado de compromiso con los estudiantes, en cuanio a la
la vinculacion de la carrera con la praxis. Comprende 10 semestres que
totalizan 5 anos de duracion. Al finalizar el 8° semestre y durante los meses de
agosto y septfiembre debe realizarse la Pasantia para posteriormente

comenzar con el Trabajo Especial de Grado a ser presentado.

La esfructura curricular del plan de estudios de Ingenieria Informdatica esta
constituida por cinco ejes principales, fres de ellos de orientacion técnica
especidlizada y dos de formacion general en Ingenieria, todos ellos

relacionadas estrechamente con el fin de alcanzar una formacién integral:
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# Ciencias de la Computacion — orientado a la formacion general vy

- especializada en la comprension de diversos recursos informdticos y su

s utilizacion practica.
: # Ingenieria del Software — dirigido a la formacion especializada en las
' técnicas de desarrollo de software, incluyendo fodas las etapas,

desde el andlisis y comprensidn del problema, hasta la implantacion

exitosa de una solucion que se apoye en procesos automatizados.

# Telematica — que incluye el aprendizaje de los conocimientos tedrico-
practicos necesarios para poder fransmitir, almacenar y recuperar

diferentes tipos de informacién con seguridad y eficiencia.

# Ciencias Bdsicas - que incluyen la formacion dentro de un
pensamiento abstracto organizado y con la comprension de métodos

= de solucidn de problemas.

®# Matemdtica — complementa el drea de ciencias bdsicas con
% conocimientos especificos, dirigidos especialmente a la formacién del

3 Ingeniero en Informatica.

T # Formacion Gerencial — todo ingeniero debe ser capaz de llevar a
= cabo una labor gerencial que incluya: planificacion, control vy
gjecucién de proyectos relacionados con la Tecnologia de

Informacién (T1).

Mediante el servicio comunitario, en diversas zonas de la ciudad y zonas
aledanas, la Escuela desarrolla actividades que complementan la formacion

! del alumno en las aulas de clases. Esto permite que el estudiante explore sus
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opciones e identifique puntos de encuentro entre las necesidades del

entorno y sus intereses, conjugando para ello la teoria con la préctica.
IV.1.2.1 Producto — el Ingeniero en Informatica

Perfil del Egresado

El profesional que se quiere preparar recibird una excelente formacion
cientifica y técnica, que le permitird abordar su ejercicio profesional de
manera integral con conocimientos generales en |as ciencias bdsicas,
conceptos y metodologias fundamentales en las areas de: Ciencias de la
Computacion, Telemdtica e Ingenieria del Software, todo ello acompanado
de una sdlida formacién en el drea Gerencial, que le permita trabajar en las
diferentes vertientes y con la capdacidad de seleccionar cualquiera de esas

dareas para continuar con su aprendizaje hacia una especializacion.

Este ingeniero requiere de un nivel de inteligencia superior al promedio,
con elevada aptitud para el razonamiento numérico abstracto y espacial;
una adecuada capacidad de atencion, concentracion, andlisis vy
comprension de sistemas; igualmente, es indispensable la capacidad

organizafiva y de frabajo en equipo.

Es un profesional capacitado para analizar y resolver problemas
relacionados con el diseno, produccidn e implantacion de software, diseno
y uso de redes de computadoras y disefio de sistemas informaticos. Ademdas,
el egresado estd preparado para gerenciar y dirigir cualquiera de estas

actividades y ofras que se le relacionen.
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Objetivos

Los objetivos de la Escuela de Ingenieria Informdatica por ser un ente que
forma parte de una Institucién de Educacién Superior estan definidos en
base a la formacion del recurso humano que requiere la sociedad asi como

al perfil que se ha definido para el egresado.

# Formar profesionales de la Ingenieria Informdatica, con sdlidos
conocimientos en las dreas de las Ciencias Bdsicas, Ciencias de la

Computacién, Ingenieria del Software y Telematica.

# Sembrar en el individuo un alto sentido critico y una base gerencial
que les permita desenvolverse como ingenieros en un mundo de

cambios constantes.

Lo anterior estd presentado en la pdgina web de la UCAB (Escuela de
Ingenieria Informatica) y resumido en un triptico que se enfrega a los nuevos
estudiantes. Anexo B.

No hay misién explicitamente definida para la Escuela.

Vision

Actualmente la Escuela no cuenta con una visién definida.

La misidon y la visién son fundamentales para guiar la identidad de la
organizacioén y sélo al ser definidas y publicadas podrdn ser compartidas por
el personal docente, administrativo y de apoyo. Su definicion debe estar

alineada con la misién, visidn v los objetivos de la UCAB y a partir de ahi se

podrdn fijar los objetivos de la calidad y analizar los procesos en funcidon de

[etas e e S S e s Eman S — T I e

_50_




0 g g g g o ) 72

{8

-----

t.

£3 it

-

'

»
[

]

PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

=—— ——

lo esperado por los clientes de la Escuela que son los estudiantes que se

transformardén en Ingenieros.

Plan de Estudios - Pensum

El plan de estudios vigentes se puede ver en el anexo B. El pensum vigente
comenzd en octubre de 2008 y fue el resullado de un tirabajo
multidisciplinario y colaborative en el que participaron el Director,
Coordinadores, Profesores, Egresados y Estudiantes. Se obtuvo como
resulfado un plan actuadlizado a las tendencias y necesidades actuales del
mercado en lo que se refiere a los profesionales de la Ingenieria Informatica.
Se recopilardn estadisticas de desempefio estudiantil, especialmente en los
primeros semestres durante un afio para redlizar las evaluaciones
correspondientes sobre la pertinencia de los cambios implementados.
Adicionalmente se definid y publicé un plan de transicidn entre el nuevo y el
viejo Pensum, garantizando que ningun estudiante resulie perjudicado por
los cambios aprobados — con la transicion todos los estudiantes tendran el
mismo tiempo de culminacion en el nuevo plan como si hubiesen seguido
en el plan anterior (Pensum 2005) y, en el Consejo de Escuela se revisaran

todos los caso excepcionales que no hayan sido tomados en cuenta.

La Escuela desde sus inicios (1996) ha tenido cuatro cambios de Pensum
siendo éste Ultimo el mdas complejo ya que implicé cambiocs de prelaciones,
posicion de materias en semestres, eliminacion de materias, creacion de
materias nuevas, cambios en contenido, total de créditos y horas de

materias tradicionales y cambios en los esquemas de evaluacion.

La frecuencia de los cambios en el Pensum de la carrera demuestra la
preocupacion constante de la organizacion en mantener la formacion de

los estudiantes acorde con los requisitos de la demanda tanto nacional

ST e oy
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como internacional para garantizar que los profesionales egresados tengan
buenas oportunidades de ingresar al mercado laboral (esta preocupacion
es un indicador claro de la tendencia que los directivos de la misma

presentan de trabajar de acuerdo a una filosofia de Calidad).

Los contenidos programaticos, la duracion, distribucion de las materias en
los semestres y los contenidos programaticos de las Electivas estdn
actualizados y disponibles en la pagina web (hitp://www.ucab.edu.ve/plan-

de-estudio.html).
1V.1.3 Recursos

A grandes rasgos los recursos principales administrados directamente por la
Escuela son: un presupuesto anual; un drea de oficinas en la que se ubican
el director, los siete profesores a tiempo completo, la secretaria y fires
becastrabajo; cuatro laboratorios (Circuitos y Arquitectura, Redes,
Soluciones Inaldmbricas Lorenzo Caldentey — SUN, Robdtica) con sus equipos
correspondientes y como personal adscrifo un técnico ubicado en €l
Laboratorio de Circuitos y Arquitectura; los profesores convencionales
(noventa profesores actualmente), preparadores, asistentes de catedra; los
equipos de computacion asignados a cada profesor y empleado; los
sistemas informaticos (administrados por la Escuela y los de la Universidad
que son de uso generdl); los recursos compartidos por las cuatro Escuelas de
la Facultad de Ingenieria referentes a los departamentos y Nicleo de

Ciencias Basicas.
IV.1.4 Historial

Fue fundada en 1996, y cuenta en su haber con quince promociones

siendo la poblacién de 492 egresados profesionales de la Informatica (esta
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cantidad incluye los graduandos del Acto de Grado del 29 de enero de
2009). Ha sido dirigida por dos directores siendo el actual la Ing. Susana
Garcia Martinez ocupando el cargo desde el aio 2002. En los doce aios de
funcionamiento el nivel de rotacién de personal mas alto ha sido entre los
profesores convencionales adscritos a las Coordinaciones de Redes e
Ingenieria del Software (lo cual es tipicamente normal ya que ambas
coordinaciones agrupan el mayor nUmero de asignaturas de cardcter
técnico/profesional donde la mayor parte de los profesores son egresados y
profesionales no dedicados exclusivamente a la ensehanza) y el cargo de
coordinador de Ciencias de la Computacién que ha sido desempenado por
cinco personas diferentes. Lo anterior hace pensar que la organizacion ha
sido bastante estable en lo que se refiere a la permanencia de sus

empleados.
1V.1.5 Estrategia

Para la gestion de la Escuela en lo que se refiere a estrategia como tal, se
cumplen dos elementos: al estar inmersa en una Institucién de caracter
clasico/burocrdtico hay una enorme dependencia de los lineamientos de la
Universidad limitando de esta manera la libertad de definir y planificar para
la Escuela; predomina mas que el seguimiento y planificacion formal las
iniciativas puntuales de la Direccidn, siempre a tono con lo dictado por la
UCAB. En la descripcién de los procesos de gestion se ahondard sobre el

tema de las estrategias.
IV.1.6 Estructura y procesos

La Escuela estd estructurada en dreas académicas, que se corresponden
a los ejes de la carrera, y en coordinaciones funcionales que agrupan las

dreas de apoyo, servicios y enlace con los estudiantes, investigacion vy
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formacién profesional (Pasantia y Trabajo Especial de Grado). El
organigrama vigente se puede ver en la figura 10. En el apéndice A se
puede ver el responsable actual de cada coordinacion y un resumen de la
informacién de los profesores a tiempo completo y empleados de la

Escuela.
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Director de Escueld Coordinador
(ea—Coondnocionds | ... - Nicleo cle
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_
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COAMFLETD, covelgro M VP LETE! COMPLED COWFLETD

| Coordnodot mea i " i

| de Clecios de |

| ~Cootdnodor oo “Coudinodor @en:
| e Telematicn | ‘fhalematicas |
“Coordnador  de |l Aplicodos |
Inboitios -Coomdinadol | de |
Fasantiis
- Cooisnador

~Cootdnodal (wea do7 e
de  Mgoitmos ¥
Pogamacidn | Suftware
-Apoyo o i

| Estudionles

| Covidinador  de

i de

| Heclivas Aaradin L
| Frogamacion

Motesyes a; Mot o | hotesosa i
Tempon Tismpo Tiempo Trempis Tiempo
Convenzionol i ol L: Convencional Conyencionnl

Figura 10. Organigrama de la Escuela de Ingenieria Informdtica.
Fuente: Adaptade del disponible en
h’rtp:waw.Ucc:b.edu.ve;‘ﬂ_ﬁles!IngemerioInformoﬂcof\/oriosforgescuelo.pdf
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IV.1.6.1 Consejo de Escuela y Direccion

Consejo de Escuela

El Consejo de Escuela es la méxima autoridad. En cada sesion se fratan
todos los asuntos pendientes relacionados con solicitudes de estudiantes,
profesores, cambios y propuestas relacionadas con el Pensum de estudios,
nombramientos de profesores y cualquier otro asunto relevante para el
funcionamiento de la organizacion. Esta instancia va de cara directa a los
estudiantes y profesores ya que su existencia es precisamente jusfificada

para mantener una relacion directa con los actores y clientes de la Escuela.

La estructura del consejo estd compuesta por nueve miembros y los
suplentes que apliquen de acuerdo a los reglamentos vigentes en la
Universidad. Es presidido por el director de escuela y cuenta con dos
representantes estudiantiles (elegidos en elecciones, una vez por ano), dos
representantes de profesores (elegidos en elecciones, una vez cada dos
afos), un representante de los egresados (elegido en elecciones, una vez
cada dos afios) y fres profesores nombrados por el Decano. Hay un consejo
de escueld mensual y, cuando se requiere se programan CONsejos
extraordinarios. El diagrama de procesos que muestra en detalle las

caracteristicas de esta drea se puede ver en la figura 11.
Direccion

La Escuela de Ingenieria Informdatica desde su fundacion ha tenido dos

directores nombrados. La directora actual es la Ing. Susana Garcia Martinez
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quién se encuenira ejerciendo su segundo periodo (cada cuatro anos se

ratfifica o sustituye el director de escuela)32.

Las funciones principales del director cubren: gestion de recursos tanto
materiales como personal y toda la gestion académica en lo que se refiere
a planificocion semestral, inscripciones, conirol y seguimiento de la actividad
académica durante el semestre y cierre (notas finales, evaluacion de

profesores).

En la gestion académica el director delega funciones y se apoya en las
coordinaciones académicas. En la gestion de recursos realiza todo el frabajo
de definicién y ejecucion del presupuesto anual, confrataciones y remocion
de profesores y personal tiempo completo de la Escuela, compras y ofras
actividades administrativas necesarias para la adquisicion de recursos. Tiene
una secretaria y tres becastrabajo que soportan algunas de las actividades

antes mencionadas.

Durante cada semestre estd pendiente de los problemas que puedan
surgir y de canalizar la solucion de los mismos a través de los entes
responsables y periinentes. Es Ja cara oficial de la Escuela ante cualquier

evento, actividad o solicitud de otras dreas de |la Universidad.

El trabdjo relacionado con la gestion de recursos y gestion académica

ocupa mds del 85% del tiempo del director.

Dentro de las actividades no definidas en ningun documento pero de gran
relevancia para las mejoras del servicio prestado, satisfaccion de los clientes

(estudiantes y egresados) y supervivencia competitiva de la Escuela de

* |a decision de mantener o sustituir un director de escuela es potestad del Decano correspondiente con la
posterior aprobacidn del Consejo de Facultad y Consejo Universitario. No hay criterios formales definidos para tal fin.
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Informdtica se encuentran las de identificar oportunidades en el entorno que
permitan lograr convenios (tanto académicos como de soporte
tecnologico) asi como crear el ambiente apropiado para el desarrollo del
potencial de los actores mas importantes en la prestacion del servicio
(profesores) en lo que se refiere a oportunidades de formaciéon y promocion

de la actividad de investigacion.

El director de escuela es ademads un profesor que dicta al menos 4 horas
de clases semanales y, en el caso de la Escuela de Informdtica es

responsable de la coordinacién académica del drea de gerencia.

No estan definidos los estdndares de desempeno esperado ni hay criterios
formales para evaluar el rendimiento de la Escuela de Ingenieria Informdatica

ni en la Facultad de Ingenieria ni en la Universidad.

Es importante recalcar que las iniciativas relacionadas con oportunidades
del entorno, formacion de personal y definicion de estrategias para generar
ventajas competitivas estan limitadas por la autorizacion y aprobacion de la
Facullad de Ingenieria, y dependiendo del alcance también de la
autorizacién de los Vicerrectores y Rector. igualmente el manejo econdmico
(presupuesto, compras, néminas) depende de los departamentos
relacionados y las politicas de la universidad. El diagrama de procesos que
muestra en detalle las caracteristicas de esta area se puede ver en la figura
12.
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i Diseno: Cardoso, L. (2009).
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Disefio: Cardoso, L. (2009).
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IV.1.6.2 Coordinaciones Académicas

El objetivo de cada coordinacion es cenfralizar las actividades
relacionadas con la ejecucion de las clases semestrales de cada una de las
materias que agrupa, a saber: planificacion semestral (secciones a abrir de
cada materia, horarios, cupos, inscripcion de estudiantes, contratacion de
profesores, eleccidon de preparadores y asistentes de cdatedra); control y
seguimiento de la actividad académica (asistencia a clases, recuperacion
de clases, solucion de solicitudes relacionadas con la ejecucion de las clases
- siendo el coordinador el primer elemento de contacto de la Escuela
directo con los estudiante y profesores); cierre del semestre (carga de notas,
firma de actas y aplicaciéon y revision de las encuestas de desempeno). Por
cada una existe un coordinador que es un profesor a tiempo completo, con
la excepcién del Ciclo Basico que tiene una directora y es comun para las

cuatro escuelas de la Facultad.

Cada profesor coordinador ademds dicta al menos 12 horas de clases
semanales (con las excepciones reglamentadas) y pueden fener a su cargo
coordinaciones funcionales, proyectos LOCTI y/o Trabgjos Especiales de
Grado. En general, el tiempo dedicado a las actividades de la coordinacion
es de mas del 90% al inicio vy fin del semestre y un promedio del 50% durante
el semestre, ya que la planificacién y el cierre son las actividades que
consumen mas dedicacién. Tomando la duracion del semestre (16
semanas), la distribucion anterior seria: planificacion (desde la semana 15
del semestre anterior hasta la semana 3 del nuevo semestre), ya que en las
primeras semanas los estudiantes pueden hacer cambios en su inscripcion;
control y seguimiento (semana 1 a semana 13), es el periodo en el que la

carga mayor de la coordinacion se refiere a la resolucion de problemas y
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respuesta a solicitudes tanto de estudiantes como de profesores; cierre

(semana 14 a semana 16).

Aunque las actividades principales de cada coordinacion académica son
las mismas, su ejecucion varia de acuerdo a cada coordinador, al igual que
varian los registros generados y los formatos y procedimientos gue se siguen.
El estilo individual de cada profesor es una fuerte influencia en los resultados
de cada una de las coordinaciones asi como €l nivel de independencia de
la Direccidén con la que frabajan. Por ofro lado aunque existe bastante
informacion sobre el frabagjo realizado no estan definidos los indicadores ©
métricas para que el desempefio pueda ser evaluado, ni tampoco existen

estGndares que alcanzar definidos formalmente.

Es potestad del Director de escuela (con la revision pertinente del Decano)
seleccionar el profesor a tiempo completo cuando se abre la posicion.
Cuando un profesor renuncia se busca un nuevo candidato. El despido es
una alternativa muy poco utilizada como politica de la Universidad. No
existen descripcién de cargos ni un proceso de induccion y de evaluacion

de desempeno definidos.
Coordinacion del Ciclo Basico

Engloba a las materias de formaciéon bdsica para los Ingenieros tales
como: Matematicas Basicas, Trigonometria, Cdlculo |, Cdlculo Il, Lengua vy
Comunicacion, Humanidades |, Humanidades I y Humanidades lll. Esta

coordinacion es comiUn para todas las escuelas de la Facultad de

Ingenieria. (Figura 13).
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Coordinacion del Bdasico en Informatica

Es formada por las materias de formacion bdsica para los Ingenieros
Informéticos: Cdalculo I, Cdlculo IV, Fisica General |, Fisica General I, vy

Laboratorio de Fisica. (Figura 14).
Coordinacion de Algoritmos y Programacion

Agrupa las materias bdsicas de la Informdtica que tienen sus fundamentos
en los algoritmos y lengugjes de programacion: infroduccidn a ia
Informdatica, Logica Computacional, Algoritmos y Programacion I, Algoritmos
y Programacién I, Algoritmos y Programacion lll, Matematicas Discretas.

(Figura 15).
Coordinacion de Matematicas Aplicadas

Dentro de esta drea se encueniran las matematicas necesarias para el
entendimiento de las estructuras de datos imprescindibles para el
modelado, disefio, implementaciéon y simulacion de una gran variedad de
problemas de Ia vida real. Los conocimientos adguiridos en esta drea
ofrecen un enfrenamiento combinado de matemdticas y ciencias de
computo lo suficientemente amplios y versatil para abrir diferentes
posibilidades profesionales g los egresados. Las materias que pertenecen d
esta  drea son: Métodos Numéricos, Probabilidades y Estadistica,
Investigacion de Operaciones |, Investigacién de Operaciones ll, Evaluacion

de Sistemas Informdaticos y Computacion Grdafica. (Figura 16).
Coordinacion de Ciencias de la Computacion

Existe un conjunto de materias que son elementales para el entendimiento

de los componentes profesionales, y que se refieren mas a los elementos
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cientificos de la computacion, con su soporte en las ciencias bdsicas, las
matemdaticas y los algoritmos. Estas asignaturas son: Estructura  del
Computador, Sistemas de Operacion, Sistemas Distribuidos y Multimedia y

Aplicaciones Web. (Figura 17).
Coordinacion de Ingenieria del Software

Como se ha dicho un profesional en Informdatica debe ser capaz de
generar soluciones de manejo y procesamiento de informacion utilizando el
computador y las redes como herramientas. Para lograrlo se debe apoyar
en algoritmos, l6gica y otros conocimientos bdsicos, con el objetive de
obtener un producto final de calidad. Asi el resulfado de la ingenieria del
software estd conformado por programas, datos y documentos integrados,
para lo cual se debe seguir un proceso controlado y metodolégicamente
correcto y completo. Las asignaturas que conforman este nicleo son:
Ingenieria del Software, Sistemas de Bases de Datos I, Sistemas de Bases de
Datos ll, Metodologia del Software, Desarrollo de Software, Gerencia de

Proyectos de Tl y Seminario de TEG. (Figura 18).
Coordinacion de Telemdtica

Los algoritmos, el software, los cdalculos numéricos y otras tantas soluciones
informdticas no fienen sentido si se carece de algun elemento que los
soporte vy les permita funcionar adecuadamente, aprovechando la
evolucion tecnologica como un pilar, y es este concepto el que da pie a las
materias que conforman el drea de Telemdtica: Circuitos Elecironicos,
Arquitectura de Computadores, Redes de Computadores |, Il, lll y Seguridad
Computacional. En esta drea se desarrollan proyectos de investigacion
sobre las materias asociadas a la coordinacidon. Adicionalmente la

coordinacion administra  los laboratorios relacionados a las materias

T e S =———_— T T R ==
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anteriores siendo la administracion de los laboratorios un proceso completo
en si mismo por lo que también se documenta en el diagrama

correspondiente. (Figuras 19 y 20).
Coordinacion de Gerencida

El perfil del egresado plantea claramente que el Ingeniero en Informdtica
debe ser capaz de desempenarse de forma productiva y coherente en
ambientes organizacionales y hasta dirigir y ocupar puestos de gerencia en
las empresas, por lo gque sin duda este componente es fundamental para el
futuro profesional. Las materias son: Etica y Ejercicio Profesional, Economia

General, Contabilidad General y Andlisis de Inversiones. (Figura 21).
Coordingcion de Electivas

Para complementar el proceso de formacion el estudiante debe cursar
una cantidad establecida de asignaturas Electivas (equivalentes a un
minimo de 12 créditos) las cuales definen una o varias dreas de
especializaciéon. Las materias electivas pueden tener un enfoque ya sea
gerencial, técnico o social, en donde se tocan temas de la actualidad vy
tendencias de interés para el profesional de informatica. También pueden
ser electivas compartidas con ofras carreras ofrecidas en la UCAB. (Figura
22).

En las figuras correspondientes a las coordinaciones académicas se indica
en el apartado de Método los reglamentos generales de la UCAB que se
usan de soporte, identificados por un nimero. La correspondencia enfre ese

numero y el titulo del reglamento se puede consultar en el apéndice A.
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Figura 16. Coordinacién de Matematicas Aplicadas.
Disefio: Cardoso, L. (2009).
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Figura 17. Coordinacién de Ciencias de la Computacion.
Diseno: Cardoso, L. (2009).
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Figura 18. Coordinaciéon de Ingenieria del Software.
Disefio: Cardoso, L. (2009].
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Figura 20. Administracion de laboratorios (subproceso de la Coordinacion de Telematical.
Disefio: Cardoso, L. (2009).
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Disefio: Cardoso, L. (2009).
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Figura 22. Coordinacion de Electivas.
Diseno: Cardeso, L. (2009).
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1V.1.6.3 Coordinaciones Funcionales

Las coordinaciones funcionales agrupan: Pasantia, Trabajo Especial de
Grado (TEG), Servicio Comunitario, Preparadores y Ayudantes de Catedra. El

, coordinador responsable es alguno de los profesores a tiempo completo

P que ademds comparte su tiempo con la coordinacién académica que
g tenga asignada.

T El objetivo de cada una es canalizar y organizar el frabajo administrativo
i de tales dreas que forman parte del Pensum de estudios y cuyo
- cumplimiento es requerido para que el estudiante pueda culminar su

carrera. Ademds del trabajo administrativo, el coordinador sirve de apoyo y

orientacion a los estudiantes y de enlace con los entes internos y externos

k> relacionados con las dreas mencionadas.

- Cada coordinacion tiene su reglamento asi como los formatos apropiados

e para las actividades desempenadas. Se generan constantemente regisiros

que pueden ser analizados para evaluar el desempeno de cada una, sin
= embargo este andlisis no es una actividad formal y al igual que en los otros

casos no hay estdndares de rendimiento definidos formalmente. Aungue
estén reglamentadas, también aqui el estilo individual de cada profesor es

- una fuerte influencia en los resultados obtenidos.

- Es potestad del Director decidir quién asume la responsabilidad de cada
P coordinacion funcional, previo acuerdo y aceptacion del profesor. Cuando
e un profesor renuncia se busca un nuevo candidato.
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Trabadjo Especial de Grado

Segun el articulo 2 de las Normas Generales para la Redlizacion,
Presentacion y Evaluacién del Trabajo Especial de Grado en la Facultad de

Ingenieria un TEG se define como "un estudio sistematizado de un problema
tedrico o practico, cuya solucidn se da a través de la aplicacién, extension o
profundizacién de los conocimientos adquiridos a lo largo de los estudios realizados
en la Facultad de Ingenieria. Contribuye a la exploracion e investigacion en los
temas de interés para profesores y estudiantes de la Facultad, beneficiando directa

o indirectamente, el intercambio entre la Universidad y las demds comunidades del
pais”. Con esta definicion se percibe el alcance e importancia de tal frabajo
para la formacién final del futuro ingeniero y para abrir puertas a
oportunidades de intercambio y generaciéon de conocimiento tanto para

otros estudiantes como para la misma Universidad.

Los estudiantes pueden iniciar su Trabdjo de Grado a partir del momento
que les falte dos semestres para culminar sus materias y que hayan
aprobado la materia Seminario de TEG. La propuesta de TEG puede ser
enfregada al coordinador de TEG en cualquier momento del calendario
académico al igual gue la entrega final y defensa del frabagjo (de acuerdo
a lo establecido en las normas vigentes) por lo que el frabagjo de esta
coordinacién es permanente. En la figura 23 se puede ver el diagrama

correspondiente.
Pasantia

Son pasantias aquellas actividades curriculares que cumplen los
estudiantes en empresas como parte integrante de su proceso de

aprendizaje, en las dreas de su especialidad, bajo la supervision de un Tutor
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Académico y un Tutor Empresarial (supervisor del estudiante en la empresa

en la que desarrolle la pasantia).

Las pasantias tienen cardcter obligatorio, individual y con una carga
horaria de 40 horas semanales con una duracién minima de 6 semanas vy
mdaxima de 8 semanas. Los objetivos de la pasantia son: vincular al
estudiante con el medio en el cual desarrollard su actividad profesional;
permitir al estudiante aplicar conocimientos tedrico-practicos a situaciones
reales; infroducir al estudiante en el trabagjo de equipo, relacionandolo con

el personal que conforma la empresa.

Los estudiantes sdlo pueden redlizar la pasantia (previo cumplimiento de
los requisitos establecidos) en el periodo de verano (meses de julio, agosto y
septiembre) o después de haber culminado todas sus materias regulares por
lo que el frabagjo de la coordinaciéon de pasantias se lleva a cabo durante
los meses de junio-ulio {planificacion y aprobacidn de propuestas de

pasaniia) y sepliembre (cierre con carga de nofas). Figura 24.
Servicio Comunitario

De acuerdo al Reglamento de Servicio Comunitario Universitario en lo
descrito en su articulo 2 el servicio comunitario se define como “la actividad
que los estudiantes de la Universidad Catélica Andrés Bello deben realizar en las
comunidades para cooperar en la solucién de sus problemas, aplicando los
conocimientos cientificos, técnicos, culturales, deportivos y humanisticos, adquiridos
durante su formacion académica”. Los objetivos del Servicio Comunifario son:
“Fomentar en el estudiante, la solidaridad y el compromiso con la comunidad como
norma éfica y ciudadana; hacer un acto de reciprocidad con la sociedad;
enriquecer la acfividad universitaria medianfe el aprendizgje-servicio, con la

aplicaciéon de los conocimientos durante la formacion académica, cultural y

..7 7-




PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN;ERfA INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

e TSR ee " = =

deportiva; integrar las instituciones de educacion superior con la comunidad, para
contribuir al desarrollo de la sociedad venezolana; formar mediante el aprendizaje-

servicio, el capital social, en el pais".

Los requisitos que debe cumplir el estudiante para realizar el servicio
comunitario son: haber aprobado por lo menos el 50% de la carga
académica de la carrera y haber cursado y aprobado el Seminario de
Servicio Comunitario. El frabajo a realizar debe cubrir un minimo de 120 horas

en un periodo no menor a fres meses.

El frabajo de esta coordinacion se realiza a lo largo de todo el semesire
con ta planificacion y control del Seminario, el control y seguimienio de los
trabajos de servicio comunitario en ejecucion y el cierre de los frabajos

culminados al final del semestre académico. Figura 25.

Preparadores y Ayudantes de Catedrd

El objetivo de esta coordinacion es centralizar las actividades relacionadas
con el control y seguimiento de los preparadores y ayudantes de cdtedra.
Tales actividades se dividen en: contratacién {abrir periodo de postulacion;
elegir cada preparador y ayudante junto con el coordinador de drea y
previo cumplimiento de los requisitos; redlizar las reuniones de inicio de
semestre; definir y enviar la ndmina de preparadores y ayudantes a
personal), planificacidn (inscribir a los preparadores y ayudantes; cuadrar
horarios de preparadurias y ayudantias; asignar y reservar los laboratorios;
asignar praciicas y ayudantios a las secciones de teoria de las materias
correspondientes; informar a preparadores y ayudantes quiénes son los
profesores con los que van a frabagjar); control y seguimiento (chequear

asistencias, planificar la recuperacion de clases, revisar y almacenar os

reportes quincenales de los asistentes, solventar solicitudes relacionadas con
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las preparadurias y ayudantias), cierre del semestre (aplicar y revisar las
encuestas de desempeno y tomar en cuenta comentarios de los profesores

para la eleccidn a redlizar en el siguiente semestre). Figura 26.
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Disefio: Cardoso, L. (2009).
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Desarrollados por la Escuela que soportan parte de las actlividades de las
coordinaciones tanto académicas como funcionales estdn los siguientes
sistemas informdaticos en la Intranet: Preparadores, Electivas, Pasantias, Pre-
Inscripciones, Control de Becastrabajo e Inventario de Laboratorios
(http://200.2.14.175/ingenieria/informatica/intranet); la bolsa de empleo,
pasantia y TEG (http:// 200.2.14.175/ingenieria/cart_info/); la bolsa de ofertas
de trabajo comunitario (http:// 200.2.14.175/ingenieria/cart_comunitario/).
Se cuenta con las listas de distribucidon de correo: ing-informatica@ucab.edu.ve
(estudiantes activos de la escuelq); prof-inf@Qucab.edu.ve (profesores activos
de la escueld); egresados-informatical@ucab.edu.ve (egresados desde la
Promocién |); prepa-informatica@ucab.edu.ve (preparadores y ayudantes de
catedra activos); labinforma@ucab.edu.ve (lista para quejas de la Escuela
hacia DTl — problemas con laboratorios, soffware instalado, etc.). Cada lista

se actualiza por semestre.

Los sistemas administrados por DTl ufilizados por la Escuela: Banner
(transacciones, reportes, cruce de horarios, presupuesto, nombramientos,

desempeno y asistencia); Médulo 7; Biogestion; Zona Sistemas.

La pdgina web desarrollada por la Escuela e insertada en la red de la
Universidad cuenta con la informacion relacionada a: la carrera (perfil del
egresado, Pensum de Estudios); informacién institucional (objetivos,
organigrama, profesores, reglamentos, egresados); servicios al estudiante
(reconocimientos, maratéon de programacion, intercambics internacionales,
organizacion IEEE, grupos de investigacion, Sun Team, LINK, SAP, jornadas de
informdtica, equipos y laboratorios, convenios, cartas y constancias, retiro de
materias, Servicio Comunitario, Pasantias, Ofertas de empleo, pasantias y

TEG, Trabajo Especial de Grado, Intranet); novedades.
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IV.1.6.4 Areas Especiales

Mas que coordinaciones estas dreas especiales entran denfro de las
responsabilidades adicionales de algunos de los profescres a fiempo
completo con la excepcion del area de Investigacibn que aparece

formalmente definida en la estructura de la Escuela.
Proyectos Especiales

Como proyectos especiales se agrupd un conjunto de iniciativas de Id
Escuela que persiguen aumentar la formacion técnica asi como el
intercambio de ideas entre los estudiantes de la UCAB y otros estudiantes de
carreras afines tanto nacional como internacionalmente. Algunas de estas
iniciativas se mencionan a continuacion: (En la pdgina web de la Escuela se

encuentra la informacién referente a cada una de estas iniciativas)

# Academias SAP® (Responsables Prof. Susana Garcia, Prof. Ricardo

Casanovay).

Es un programa para el fomento de la educacién y generacion de
empleo de valor agregado en América Latina. SAP Professionals es
una iniciativa desarrollada por SAP para impulsar la competitividad en
América Latina a través de un claro apoyo a la educacion y
generacion de empleos de valor agregado, gracias al fomento del

talento de jovenes en diversas universidades de la region.

Para los estudiantes el cursar una academia SAP es una ventgja

competitiva en cualquier mercado, que eleva al maximo las

3 GAP es una de las empresas de software europeas mas grande del mundo, sus oficinas principales se encuentran
en Walldorf, Alemania. El producto estrella de la compafifa es SAP ERP Enterprise Resource Planning.
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posibilidades de los mismos de entrar mas rdpido al mercado laboral
de su pais, ocupar puestos estratégicos o fortalecer su propia

empresd.

Se ofrecen dos academias al afo durante los meses de febrero y
septiembre. La duracién es de cinco semanas. Los profesores
responsables se encargan de toda la logistica de los cursos gue
implica: mantener contacto con las empresas parteners de SAP
quiénes cotizan los cursos; promocionar las academias enire |os
estudiantes y egresados; redlizar la logistica para la ejecucion del
curso (reserva de laboratorio, refrigerios, distribucion de material,
inscripcion y pagos de participantes, pagos a partners, control de
estudiantes que se certifican, entrega de constancia de realizacion

de la academial).

Este proyecto es LOCTPR* por lo que el gerente responsable (Prof.
Susana Garcia) también debe actudlizar todos los documentos
requeridos para el control y ejecucion de estos proyectos. Al ser un
proyecto LOCTI la Escuela puede absorber gran parte del costo de
este entrenamiento (aproximadamente un 90%) dando una gran
oportunidad a sus estudiantes de alcanzar una formacién de alfo

nivel a un costo poco significativo.

# Intercambios Internacionales - Curso en la Universidad Estatal de

Caraolina del Norte (Responsable Prof. Susana Garcial).

La Facultad de Ingenieria tiene un convenio con NCSU (Universidad
Estatal de Carolina del Norte) a través del cual los estudiantes de la

Escuela de Ingenieria Informdtica pueden realizar cursos de verano
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alli. Los estudiantes que tomen estos cursos se les da por equivalencia

asignaturas electivas.

Este intercambio se ha readlizado ya por dos afnos consecutivos
durante el mes de julio teniendo una duracion de dos semanas.
Ademds del hecho que los estudiantes tfengan materias de su pensum
de estudios reconocidos estd la oportunidad del intercambio cultural

y la experiencia de conocer un ambiente universitario diferente.
# Maratén de Programacion - (Responsable Prof. Evelenir Barreto).

La Escuela ha participado en todas las ediciones regionales del
Caribe y paises andinos de los Maratones de Programacién ACM®*
desde 1996, ubicdndose regularmente entre los 10 primeros puestos.
Esta es una competencia donde se deben programar la mayor
cantidad de ejercicios, desarrollados en cualquier lengudje, en el

menor tiempo posible, durante 5 horas.

Se organiza ademds el Maratdén de Programacion Local para
seleccionar al equipo que representa a la UCAB en los maratones
regionales, a nivel latinoamericano, que se realizan cada ahno.

También se ha organizado el maratdn regional.

Con este tipo de concurso los estudiantes ademds de poder darle
rienda a su pasidn por la programacion fambién fienen la
oportunidad del intercambio cultural (en los maratones locales con
colegas de ofras universidades del pais y en los regionales con

colegas extranjeros).

¥ | ey Organica de Ciencia Tecnologia e Innovacién.
35 ACM (Association for Computing Machinery) es la sociedad de computacion cientifica y educativa mas grande del
mundo.

Il
||
F
|
|
|
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Los registros relacionados con las ejecuciones anteriores de los
maratones dependen del profesor organizador responsable. No hay
iniciativas documentadas y formales para estimular la participacion
en tal competencia. Hasta los momentos se ha informado sobre Ias
fechas de realizacién del maratén y se espera por la participacion de

los estudiantes interesados.
Jornadas de Ingenieria Informdatica.

El Centro de Estudiantes de Ingenieria, en colaboracidn con los
estudiantes de la Escuela de Ingenieria Informdtica, organizan
anualmente las Jornadas de Informatica desde el afo 1999. En este
evento participan como ponentes reconocidos docentes nacionales
e internacionales y exposifores de empresas reconocidas en el drea
de informafica y telecomunicaciones. Estas Jornadas reciben en
promedio a 500 asistentes y generalmente duran tres dias. En ese
periodo de tiempo se presentan charlas magistrales, talleres y mesas
de discusion. Esta actividad ha adquirido gran prestigio y recibe

estudiantes e ingenieros de todas las regiones y universidades del pais.

En el ano 2008 se redlizaron las primeras jornadas de Ingenieria
Infformdtica y Computacién como un logro de colaboracion
estudiantil entre la Universidad Catdlica Andrés Bello y la Universidad

Simon Bolivar.

El rol protagdénico en esta actividad es de los estudiantes, la Escuela a
través de su director (Prof. Susana Garcia) y la figura del Profesor de
Enlace Estudiantil (Prof. Ricardo Casanova) apoya a los organizadores
en lo que les pidan los estudiantes, igualmente atienden a la apertura

y cierre del evenio. Sin embargo el logro y paso de experiencias

e _— —— —
e = g == = = =hE——
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anteriores es de total dominio de los estudiantes que voluntariamente

participan en esta actividad.

La importancia de las jornadas no queda limitada sélo al intercambio
profesional sino en que para cada estudiante partficipante es una
experiencia de gerencia y planificaciéon profesional y una importante

J y representativa entrada para su curriculum.
& Grupos estudiantiles — (Prof. Ricardo Casanoval.

Los grupos estudiantiles que hacen vida como parte de la Escuela de

Ingenieria Informdtica son creados y mantenidos por iniciativa
estudiantil. Actualmente dentro de las responsabilidades funcionales
de los profesores a tiempo completo estd el rol de Profesor de Enlace

Estudiantil (Prof. Ricardo Casanovail).

Este rol agrupa actividades como: organizar eventos de promocion
de la Escuela con los estudiantes; apoyar a los grupos estudiantiles en
sus iniciativas (logistica para eventos, promocién de sus actividades,
espacios de comunicacién directa con los estudiantes, etc.);

redisenar la imagen de la Escuela (logo, carteleras informativas).
Los grupos estudiantiles actuales son:

i » Grupo IEEE*. La IEEE estd dividida por capitulos entre los que se
destaca computacion y robdtica que son los que fienen mas
participaciéon de los estudiantes en la UCAB. Parte de los beneficios

que reciben los estudiantes se refieren al reconocimiento

% 1nstituto de Ingenieros en Electricidad, Electrénica y Computacion (*IEEE*), es la asociacion técnica y profesional
sin fines de lucro méas grande del mundo. Bajo su lema: *"Networking the world"*, el IEEE sirve en 150 paises,
i organizados geograficamente en diez Regiones, y cuenta con mas de 1400 Ramas Estudiantiles.

_—
e s e e e = T =~
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|: internacional, complemento en la formacién académica y apoyo y
- asesoria en el desarrollo de proyectos.
)
B Cada ano se postula un Trabajo Especial de Grado en la categoria
,é de Computacion que compite nacionalmente y en caso de resultar
: f;; ganador los estudiantes reciben un premio y el reconocimiento de la
) I[EEE. La Escuela postula TEGs desde el ano 2001 y hasta la fecha los
= estudiantes con sus trabajos de grado han obtenido tres primeros
_" lugares  (2004,2006,2007), cuatro segundos lugares (2001,
é 2002,2003,2005).
: « Sun¥ Team. Este equipo de estudiantes promocionan cursos y
- jornadas de certificacion de productos de Sun Microsystems.
1, También organizan charlas informativas y propician la difusion de
i tecnologia desarrollada por esta empresa transnacional.
- « UCAB.NET. Microsoft Net Cell 2.0 es una plataforma desarrollada
g para las comunidades universitarias de Latinoamérica, la cual
‘ pretende generar un espacio de difusion y aprendizaje a través de
' objetivos de estudios. Para esto se deberan conformar células gue
i estaran compuestas por un lider, vice-lider, profesor y miembros. Este
= emprendimiento estd dirigido a estudiantes universitarios de carreras
_- 1% de sistemas y tecnoldgicas bajo el objetivo comun de aprendizaje
E en el desarrollo de software y la formacion profesional en dreas
1' técnicas. En la UCAB la celula se llama UCAB.NET y uno de los
: profesores integrantes es la Prof. Evelenir Barreto.
i ¥ Sun Microsystems es una de las mas grandes compafiias desarrolladoras de software y servidores del mundo,
K siendo uno de sus principales productos la linea de Sistemas Operativos Solaris y el lenguaje de programacion Java.

1
HE
f
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Todos los grupos anteriores ejemplifican importantes iniciativas para lograr
darles a los futuros ingenieros informdaticos una formacion sélida, completa y
llena de experiencias integrales. El principal problema que enfrenta este tipo
de iniciativa es la continuidad ya que la esencia y objetivos de cada grupo
se pierde si los estudiantes que los conformaron no buscan su propia

generacion de relevo y una vez se graduan no tienen sustitutos.

En la figura 27 se puede ver el diagrama que resume los proyectos

especiales.
Area de Investigacion

Para la UCAB la investigacion es fundamental para el cumplimiento de su
mision formativa: “La UCAB se plantea una funcion rectora en la educacion, la
cultura y la ciencia. Para cumplir esta mision, sus actividades se dirgirdn a crear,
asimilar y difundir el saber mediante la investigacién y la ensenanza; a completar la
formacién integral iniciada en los ciclos educacionales anteriores, y a formar los
equipos profesionales y técnicos que necesita la Nacion para su desarrollo vy
progreso...” Dentro de sus objetivos relacionados a la investigacion se

definen: “contribuir a la formacion integral de la juventud universitaria, en su
aspecto personal y comunitario, dentro de la concepcion cristiana de la vida;
esforzarse por acelerar el proceso de desarrollo nacional, creando conciencia de su
problemdtica y promoviendo la voluntad de desarrollo. Por lo mismo, concedera
especial importancia a la promocién de los recursos humanos y particularmente de
la juventud, a fin de lograr la promociéon de todo el hombre y de todos los hombres;
frabajar por la integracion de América Latina y por salvaguardar y enriquecer su
comun patrimonio histérico-cultural, por la mutua comprension y acercamiento de
los pueblos de nuestro Continente, por la implantacion de la jusficia social, por la

superacion de los prejuicios y contrasies que dividen y separan a las naciones, y por

el establecimiento de la paz, fundada en hondo humanismo ecumeénico; iradiar su
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accion, especialmente a los sectores mas marginados de la comunidad nacional;
promover el didlogo de las Ciencias entre si y de éstas con la Filosofia y la Teologia,
a fin de lograr un saber superior, universal y comprensivo, que llene de sentido el

guehacer universitario”.

Asi en concordancia con estos principios la Escuela de Ingenieria
Informdtica tiene dentro de su estructura formal el drea de investigacion
desde el afio 2007. El profesor responsable es el Dr. Wilmer Pereira y dentro
de las actividades que maneja se encuentran: coordinar los grupos de
investigacién adscritos a la Escuela; ser el enlace entre la Escuela y el CIAP
(Centro Internacional de Actuadlizacion Profesional); ser el enlace entre la
Escuela y el CIDI {Centro de Investigacién y Desarrollo de Ingenieria). Dentro
de sus roles adicionales estdn los de: Director de la Revista Tekhne vy

Representante ante el Consejo de Formacion Académica.

De las actividades anteriores la relacionada con la coordinacion de los
grupos de investigacion de la Escuela implica: control de iniciativas de
profesores en la creacién de grupos, induccion al profesor, enlace enfre un
profesor y los grupos ya existentes, asesoria para financiamiento (interno a
través del CDCHT - Consejo de Desarrollo Cientifico, Humanistico vy
Tecnolégico y externo a través de proyectos LOCTI e Institutos afines
nacionales e internacionales), seguimiento de los resultados del grupo,
asesoria para publicaciones (a través del Consejo de Formacion
Académica). Los grupos de investigacion que existen en la actualidad son:
Grupo de Investigacion de Inteligencia Arfificial y Robdtica (GlIAR) que es un
grupo estable con una pdgina web que presenta algunas de las
informaciones relevantes a lo readlizado por el gupo -

http://200.2.14.175/ingenieria/informatica/giiar/; Grupo de Redes

Inaldmbricas, grupo en formacion todavia.
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Como profesor enlace con el CIAP tiene en mente la reactivacion de
programas de formacion que se dejaron de ofrecer y la actualizacién de los
programas en los casos que aplique, sin embargo en este rol no estan claras
las funciones y actividades que se deben desarrollar. Como enlace con el
CIDI su principal funcién es mantener informada a la Escuela sobre lo

relevante que ofrece o desarrolla ese centro de investigacion.

En general en el drea de investigaciéon aunque hay buenas ideas para el
futuro las actividades se han llevado de manera informal y pasiva, se espera
las solicitudes de profesores mas que llevar a cabo una labor de promocion
de la investigacion. No hay registros de ninguna de las actividades de
enlace ni de las actividades relacionadas con los grupos de investigacion.
Tampoco estan definidos indicadores que puedan ayudar a analizar lo

redlizado y definir nuevas metas.

En la figura 28 se puede ver el diagrama que resume el drea de

investigacion.
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Figura 27. Area de Proyectos Especiales.

Diseno: Cardoso, L. (2009).
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1V.2 Fortalezas y areas de oportunidad de la Escuela de Ingenieria Informatica

A continuacion se presentard de forma resumida las principales fortalezas y
dreas de oportunidad de mejora para la Escuela de Ingenieria Informatica

como resultado del diagndstico realizado.

Personas (Recursos Humanos)

Alto nivel de compromiso con la Escuela y con la formacion y orientacion
de los estudianies por parte de los profesores convencionales v profesores

liempo completo, asi como por parte de los empleados administrativos.

Eguilibric saludable entre personal con experiencia, histaria y fiempo en la

Fscuela W !_':.--'-_-i"-l-:'_,.'.:'!| con poco e PO gue rage innovacion e icleas
diferentes. Tambien es favorable la diversidad de carreras relacionadas cor

area informatica que tienen los profesores liempo completo

onvenclonales

De esta manerd se cuenta con la experiencia en el trabdjo vy con |a

informacion de las necesidades que fienen las

lenadds por el profesionc

aumentar la motivacion v mejorar el proceso de ensefanza yva que |o
estudiantes puaden ver en esos profesores verdaderos modelos a seguir

sU cdmine profesiona
Areas de oportunidad de mejora

*  Formalizacién de las actividades de formacion para los profesores. En el

caso de los profesores fiempo completo, frabajar para lograr el equilibrio
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]

entre la carga del trabajo administrativo vs. la dedicacién académica

(materias, investigacion, tutorias).

*  Disminucion de la carga de trabajo administrativo del Director de Escuela a
fravés de la formalizacion de la delegacion de actividades para que se
pueda dedicar a la creacidh de nuevas oportunidades, convenios,
intercambios internacionales, doble titulacion con Universidades extranjeras

reconocidas y la planificacién estratégica de la Escuela.

» Definicion de criterios formales y garantia de estabilidad en los cargos

directivos con miras a asegurar la continuidad de las iniciativas planteadas.

« Formalizacion de los procesos de evaluacion de desempefno de |os
profesores a tiempo completo de tal forma de aumentar su eficiencia, nivel
de compromiso e iniciativas académicas promoviendo la excelencia en el
frabajo, evitando la informalidad en la asignacion y remocion de

responsabilidades garantizando la uniformidad en los resultados esperados.

Estructura, Procesos

Forfaleza

® de claves [Direccion, Coordinaciones Acadeémicas) con
octividades, métodos vy registros bien definidos. Tambien se cuenta con
informacion histarica relevante gue pueda soportar el inicio de un proceso
de mejoramiento confinuo.

. Muy buen ambienfe de mabagjo., companerismeo v ayuda enfre o
integrantes de la Escueld. El ambiente general es de confianza vy flexibilidad
en las lineas de auloridad lo que favorece ampliomente el frabajo en

equipo v la delegacion.
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Areas de oportunidad de mejora

* Reorganizaciéon de algunas funciones para que estén en la coordinacion
apropiada de tal forma de aumentar el éxito en las metas establecidas. Por
ejemplo en el caso de Proyectos Especiales relacionados con el fomento y
desarrollo de las habilidades de programacion pudieran estar integrados
con la Coordinacion de Algoritmos y Programacion de tal forma de
potenciar las iniciativas extraacadémicas con las estrategias seguidas en la

ensenanza de dichas materias.

« Definicion e implementacion de un proceso de induccion para los nuevos
coordinadores que los ubigue en su entorno laboral, disminuya el retrabajo,
la pérdida de conocimiento del responsable anterior y los esfuerzos no
eficientes. (En algunos casos hay funciones asignadas que son

desconocidas por el responsable).

*»  Formalizacion de los criterios de evaluacion y control en las coordinaciones
académicas para unificar el trabajo v reducir la dedicacion del Director a

tales actividades.

«  Formalizacion de los objetivos, métodos y registros del Area de
Investigacion ya gue en la actudlidad es la que no dispone de informacion
relevante que ayude a medir su desempefic y a trabajar para nuevas

metas o mantener los éxitos logrados (que se desconocen).
Recursos (Técnicos y materiales)
Fortalezas

«  Sistermas informdaticos desarrollados internamente, una pagina web

mantenida al dia, listas de disfribucion de correos acfualizadas [(medio

rapido y seguro para llegar a todes los estudiantes y profesores).




PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN{ERfA INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

Areas de oportunidad de mejora

»  Recursos materiales escasos o no disponibles; espacios fisicos reducidos
para el tamano y necesidades de crecimiento de la Escuela; dificultad
para obtener los recursos tecnologicos requeridos para la ensenanza

apropiada de una carrera fundamentalmente técnica y muy cambiante.

La Escuela tiene iniciativas propias buscando apoyo externo a fraves de
proyectos LOCT| por ejemplo, sin embargo el apoyo institucional no estd al
nivel requerido en lo que se refiere a laboratorios, actualizacion de
hardware v software, equipos de computfacion para los profesores tiempo
completo (quienes en varios casos frabajan con sus propios equipos —
siendo éste un factor de pérdida de conocimiento v continvidad ya que si
se van no sélo llevarfan consigo sus experiencias sine fambien toda la
informacion generada y las aplicaciones que hubiesen creado durante su

permanencia en la organizacion).

= Adecuacion de horarios de atencién a estudiantes y profesores ya gue
después de las 5:00 pm la Escuela no esta abierta y los profesores que
vienen a clase después de las 5:00 pm muy pocas veces fienen la
posibilidad de revisar sus casilleros, obtener materiales para las clases,

acceso d los recursos audiovisuales, efc.

Entorno [Clientes - Institucion)

Forfalezas
* Hay un allo porcentaje de egresados empleados vy exifosos
profesionalmente que sirven de replicadores de buenas recomendaciones
para los nuevos profesionales que salen cada afo. Estos egresadas son (05
primeros s de clientes safisfechos vy ejemplos del producto de

calidad que la Escuela de Ingenieria Informafica ha legrado formai
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Adicionalmente existe un centacto cercano con muchos de esfos
egresados hecho que abre puerlas para la ubicacion de los nuevos
asi como de pasantfias y

ngenieros generando oportunidades de empleo «

lrabadjos de Grado (ejemplo del circulo virtuoso clientes/organizacion).

Actualizacion frecuenie de la camrera de acuerdo a las demandas

ambientales.

C |_|.j;.|l;||_||.:-|',j;. de |as coordinaciones con |los estudiantes.

La existencia de |la bolsa de frabagjo de pasantfias, TEG vy

—~ Y PR = i g8 - w1 b ¥ o e my g e g . P | e
comunitano ayuda a maniener un confacio proaciivo con egresados |y
empresas fanfo nacionales como intermnaciondles (los egresados gque s

encuentran fuera del pais tfambien gbren puertas en los lugares adonde

Excelentes logros en convenios (con companias de tecnologia de gran
frayectoria como IBM y ORACLE) v formacion profesional de exiension asi

como intercampics internacionales que hacen a la kscuela de Ingeniera

Informatica atractiva para los nueves estudiantes v para sus representantes

*  Muy buenas iniciativas estudiantiies que enriquecen la formacion
academica v caumentar o motivacion individual. Los premios
reconocimientos obienidos por los estudiantes ponen en alto no solo su

nombre sino la Escuela v la Universidad a la que perfenecen

La eshruciura de la Universidad provee una canhidad de servicios vy

unidades de apoyo que pueden ayudar a la Escuela a lograr sus abjetivos
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Areas de oporfunidad de mejora

» Las relaciones con los departamentos, unidades de apoyo y demds
entidades de |la Universidad son cordiales, sin embargo al tener éstos la
carga de apoyar a toda la UCAB, el nivel y calidad de sus servicios internos
dificultan y en algunos casos obstaculizan el desempefo de la Escuela. El
lograr mas independencia y asignaciéon de recursos que fueran
administrados  directamente  por |la Escuela podria reducir  los

- inconvenientes mencionados.

» Dependencia muy estricta de las decisiones y estructura de la UCAB lo que

limita dramaticamente el campo de accion y la definicién y ejecucion de

_ estrategias para lograr mejoras en el servicio prestado y en la formacion de
o los estudiantes. Sin embargo el esfuerzo constante de la Direccion y el
compromiso de los integrantes de la Escuela ha hecho minimizar esta
o debilidad organizacional.

La situacién general del pais puede determinar algunas politicas
,: universitarias mas relacionadas con decisiones economicas que de
_ garantia de la excelencia en la formaciéon acadéemica (el equilibrio entre
e ambos elementos es lo que garantizard la reputacion y permanencia de la
€ Institucion a pesar de las amenazas del entorno).

, « La continuidad de las iniciativas estudiantiles para seguir obteniendo y
.-_: aumentando los beneficios logrados en la integracion, motivacion vy
formacion de los estudiantes.

]

: *  Definicion de las metas a alcanzar, juntfo con los indicadores que provean
:.: una fotografia de la situacién de la Escuela serd el soporte que ayude a su
. Director a planear con filosofia de calidad. Los niveles podran ser:
: medicion del desempefic de la Escuela, Direccion, Profesores;
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estandarizacién de las actividades de gestion (definicion de metas,

definicién de indicadores).

«  Medicion de la satisfaccion de los estudiantes como clientes para definir
metas y evaluar el desempefio de la Escuela. Aunque se aplican las
encuestas de evaluacién del profesor es importante formalizar el andlisis de
las mismas: los procesos administrativos y servicios de la UCAB son medidos
a través de encuestas realizadas a los estudiantes graduandos vy
desglosadas por Escuela aunque no hay un proceso formal de
retroalimentacion. La medicion de la satisfaccion solo cuando el estudiante

termina la carrera deja por fuera la posibilidad de mejorar durante su

permanencia en la Institucion.
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CAPITULO V
DESARROLLO

Este capitulo se divide en dos partes fundamentales para la elaboracion
de la propuesta del Plan de la Calidad para la Escuela de Ingenieria
Informdtica. En la primera se presentardn los elementos que segun la Norma
ISO 10005:2005 se deben contemplar para el desarrollo de un plan de la
calidad y en la segunda se presentard la propuesta para el plan de la
calidad de acuerdo a lo visto en el diagndstico y a lo que recomienda la

norma internacional.

V.1 Norma ISO 10005:2005 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para los
planes de la calidad [1SO10005]

A continuacidén se describen los puntos segun la norma haciendo algunas
aclaratorias con respecto al enfoque a seguir para el caso de la Escuela de

Informatica:

4 Desarrollo de un plan de la calidad
4.1 Identificacién de la necesidad de un plan de la calidad

La organizacién deberia identificar qué necesidades podria tener de planes de la
calidad. Hay varias situaciones en que los planes de la calidad pueden ser Utites ©

necesarios, por ejemplo:

a) mostrar cémo el sistema de gestion de la calidad de la organizacion se aplica a

un caso especifico;

b) cumplir con los requisitos legales, reglamentarios o del clientfe;

c) en el desarrollo y validacién de nuevos productos o procesos;
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d] demostrar, interna y/o externamente, como se cumplird con los requisitos de

calidad;

o

organizar y gesfionar actividades para cumplir los requisitos de calidad vy

objetivos de la calidad;
f)  optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de la calidad;
g} minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad;

h) ufilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los

requisitos para la calidad;
il  enausencia de un sistema de la gestion de calidad documentado.

NOTA: Puede haber necesidad, o no, de preparar un plan de la calidad para un
caso especifico. Una organizacion con un sistema de gestion de calidad
establecido puede ser capaz de satisfacer fodas sus necesidades de planes de la
calidad bagjo su sistema existente; la organizacion puede decidir enfonces que no es

necesario preparar planes de la calidad por separado.

En el caso de la Escuela de Ingenieria Informdtica no hay un Sistema de Gestion de
la Calidad. Sin embargo se tiene el inferés de comenzar a frabgjar de acuerdo d 1os
principios de la Calidad por lo que la necesidad del plan coresponde a o

especificado en el apartado ).

4.2 Entradas para el plan de la calidad

Una vez que la organizacién ha decidido desarrollar un plan de la calidad, la
organizacién deberia identificar las enfradas para la preparacion del plan de la
calidad, por ejemplo:

al los requisitos para el caso especifico;
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b} los requisitos para el plan de la calidad, incluyendo aquellos en especificaciones

del cliente, legales, reglamentarias y de la industria;

¥ i ; 2 . e

i c) losrequisitos del sistema de gestion de la calidad de la organizacién;

-

2 d) la evaluacion de riesgos para el caso especifico;

£ 2] los requisitos y disponibilidad de recursos;

E- fl informacion sobre las necesidades de aquellos que tienen el compromiso de
- lfevar a cabo acfividades cubiertas por el plan de la calidad;

'E . - - - -y

- g) informacion sobre las necesidades de otras partes interesadas que ufilizardn el
. plan de la calidad;

L

- A :

h) ofros planes de la calidad pertinentes;

43

B il ofros planes relevantes, tales como ofros planes de proyecto, planes
o

r ambientales, de salud y seguridad, de proteccion y de gestion de la
" . ..

" informacion.

e

r Lo resaltado refleja las principales entradas que tendrd el plan de la calidad. En el
™ cdso del apartado i) se referenciara el Plan Estratégico de la UCAB.

&

f 4.3 Alcance del plan de la calidad

4 La organizacion deberia deferminar qué serd cubierto por el plan de la calidad y
€ qué estd o serd cubierfo por ofros documentos. Deberia evitarse la duplicacion
“ . .

- innecesaric.

3

3 El alcance del plan de la calidad dependerd de varios factores, incluyendo los
[ = . -

siguientes:

— a) los procesos y caracteristicas de calidad que son particulares al caso especifico,
E y por lo tanto necesitardn ser incluidos;

it

n‘&-&

wk
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b} los requisitos de los clientes u ofras partfes inferesadas (inferas o externas) para
la inclusién de procesos no particulares al caso especifico, pero necesarios para

que ellos fengan confianza en que sus requisitos seran cumplidos;

c) el grado en el cual el plan de Id calidad estd apoyado por un sistema de

gestion de calidad documentado.

Donde no hayan sido establecidos procedimientos de gestion de la calidad,

pudiera ser necesario que sean desarrollados para apoyar al plan de la calidad.

Puede haber beneficios por la revision del alcance del plan de la calidad con el
cliente U ofra parfe interesada, por ejemplo para facilitar su uso del plan de Ia

calidad para el sequimiento y medicion.
4.4 Preparacion del plan de la calidad

4.4.1 Iniciacién

La persona responsable de la preparacion del plan de la calidad deberia ser
claramente idenfificada. El plan de la calidad deberia ser preparado con la
participacion del personal involucrado en el caso especifico, tanto de dentro

de la organizacion como, conforme sea apropiado, de partes externas.

Cuando se prepare un plon de o calidad, fos actividodes de gestion de la
calidad aplicables al caso especifico deberian estar definidas y, donde sea

necesario, documeniadas.

4.4.2 Documentacion del plan de la calidad

El plan de la calidod debera indicar cdmo van a llevarse a cabo las
actividades regueridas, ya sea directamente o por referencic a fos
procedimienfos documentados apropiados u©  ofros documenfos (por
ejemplo planes de proyecto, instrucciones de trabagjo, fistas de verificacion,

aplicaciones informdaticas). Donde un requisifc dé como resulfado una
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desviacion de los sistfemas de gestion de la organizacion, esta desviacion

deberia ser justificada y autorizada.,

CGran parfe de la documentacion genérica necesaria puede ya estar
contenida en la documentacion del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo su manual de la calidad y los procedimientos documentados.
Puede ser necesario que esta documentacion sea seleccionada, adaptada
y/o complementada. El plan de la calidad deberia mostrar cémo se aplican
los procedimienfos documentados genéricos de la organizacién o, en su
defectfo, cédmo se madifican o susfituyen por procedimientos del plan de ia

calidad.

Un plan de la cadlidad puede estar incluido como una parte de ofro
documento o documentos, por ejemplo, los planes de la calidad de
proyectos a menudo estan incluidos en los planes de gestion de proyectos

(véase la norma (SO 10006).

4.4.3 Responsabilidades

Al preparar el plan de la calidad, la organizacion deberia acordar y definir las
funciones, responsabilidades y obligaciones respectivas tanto en el interior de
la organizacion como con el cliente, las autoridades reglamentarias u otras
partes interesadas. Quienes administran el plan de la calidad deberian
asegurarse de que las personas a las que hace referencia son conscientes
de los objefivos de la calidad y de cualesquiera asunfos de calidad o

confroles especificos requeridos por el plan de la calidad.

4.4.4 Coherencia y compatibilidad

El contenido y formafo del plan de la calidad deberia ser coherente con el
alcance del plan de la calidad, los elementos de entrada del plan vy las

necesidades de los usuarios previstos. El nivel de detalle en el plan de Ia

calidad deberia ser coherente con cualquier requisito acordado con el
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cliente, el método de operaciéon de la organizaciéon y la complejidad de las
acfividades a ser desempenadas. La necesidad de compatibilidad con otfros
planes también deberia ser considerada.

4.4.5 Presentacion y estructura

e La presentacion del plan de la calidad puede tener diversas formas, por

b

ejemplo una simple descripcion textual, una fabla, una matriz de

documentos, un mapa de procesos, un diagrama de flujo de frabajo o un

fiit

manual. Cualquiera de ellas puede presentarse en formatos electronicos ©

en papel.

El plan de la calidad puede dividirse en varios documentos, cada uno de [os

1y

Ly

cuales representa un plan para un aspecto distinto. El control de las

inferfaces enfre los diferentes documentos necesita estar claramente

e
20

definido. Los ejemplos de estos aspectos incluyen el disefio, las compras, la
produccidn, el confrol del proceso, o las actividades particulares (tales como

el ensayo/prueba de aceptacion).

Una organizacién puede desear preparar un plan de la calidad que sea

conforme a los requisitos aplicables de la norma ISO 9001.

SV i

£ 5 Contenido del plan de la calidad (No se incluird todo lo descrito en la
norma sino sélo los elementos a ser tomados en cuenta para la elaboracién

del plan de la calidad en el caso de la Escuela de Ingenieria Informdtica)
5.1 Generalidades

El plan de la calidad para un caso especifico deberia cubrir los temas que se
examinan a continuacion segun sea apropiado. Algunos de los temas de esta

orientacion pueden no ser aplicables.

Y

13

o
uj
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_é 5.2 Alcance
“:" El alcance deberia estar expresado claramente en el plan de la calidad. Esto
= g "
- deberia incluir:
il
= a) una declaracién simple del propdsito y el resultado esperado del caso
: especifico;
= b] los aspectos del caso especifico al cual se aplicard, incluyendo las limitaciones
= particulares a su aplicabilidad;
,_ c) las condiciones de su vdalidez (por ejemplo dimensiones, infervalo de
= temperatura, condiciones de mercado, disponibilidad de recursos o estado de
= certificacion de los sistemas de gestion de la calidad).
J.; ) 5.3 Elemenfos de entrada del plan de la calidad
=
x Puede ser necesario hacer una lista o describir los elementos de entrada del plan de
. la calidad (véase 4.2), con el objeto de facilitar, por ejemplo: que los usuarios del
plan de la calidad puedan hacer referencia a los documentos de entrada, la
- verificacion de la coherencia con los documentos de enfrada durante el
-g manfenimiento del plan de la calidad, y la identificacion de aquellos cambios en los
= documentos de enfrada que pudieran necesitar una revision del plan de la calidad.
5.4 Objetivos de la calidad
El plan de la cdlidad deberia declarar los objetfivos de la calidad para el caso
'_ especifico v cémo se van a lograr. Los objetivos de la calidad pueden ser
= establecidos, por ejemplo, en relacion con: las caracteristicas de calidad para el
- caso especifico, cuestiones importanfes para la safisfaccion del cliente o de las
.= ofras partes inferesadas, y oportunidades para la mejora de las practicas de trabajo.
5 Estos objetivos de la calidad deberian ser expresados en términos medibles.
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5.5 Responsabilidades de la direccidn

El plan de la calidad deberia identificar a los individuos dentro de la organizacion

que, para el caso especifico, son los responsables de lo siguienfe:

al asegurarse de que las actividades requeridas para el sistema de gestion de la
calidad o el contrato sean planificadas, implementadas y controladas, y se dé

seguimienfo a su progreso;

= b} determinar la secuencia y la interaccién de los procesos pertinentes al caso
= especifico;

2

= c) comunicar los requisitos a todos los deparfamentos y funciones, subcontratadas
= y clienfes afectados, y de resolver problemas que surjan en las interfases entre
E - dichos grupos;

=

e d) revisar los resultados de cualesquiera auditorias desarrolladas;

e) autorizar peticiones para exenciones de los requisitos del sistema de gestion de

; la calidad de la organizacion;
fl controlar las acciones correctivas y preventivas;

g] revisary autorizar cambios, o desviaciones, del plan de la calidad.

= Los canales de comunicacion de aquellos involucrados en la implementacion del
& plan de la calidad pueden ser presentados en forma de diagrama de flujo.
.1.-3 5.6 Control de documentos y datos

Para documentos vy datos aplicables al caso especifico, el plan de la calidad

- deberia indicar:

a) cémo serdn identificados los documentos y datos;

=1 1)
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b) por quién seran revisados y aprobados los documentos y datos;

c) aquién se le distribuirdn los documentos, o se le nofificard su disponibilidad;
d) cémo se puede obtener acceso a los documentos y daftos.

5.7 Confrol de regisiros

El plan de la calidad deberia declarar qué regisfros deberian establecerse como se
mantendrdn. Dichos registros podrian incluir registros de revision del diseno, registros
de inspeccién y ensayo/prueba, mediciones de proceso, drdenes de frabajo,

dibujos, actas de reuniones. Los asuntos a ser considerados incluyen los siguientes:
al cémo, dénde y por cudnto tiempo se guardaran los registros;

b) cudles son los requisitos contractuales, legales y reglamentarios, y como se van a

satisfacer;
c) en qué medio se guardardn los registros (tal como papel o medios electrénicos);

d] cémo se definiran y cumplirdn los requisitos de legibilidad, almacenamiento,

recuperacion, disposicion y confidencialidad;

e] qué métodos se utilizarén para asegurarse de que los registros estan disponibles

cuando sed requerido;
fl qué registros se proporcionardn al cliente, cudndo y por qué medios;
g) donde sea aplicable, en qué idioma se proporcionaran los registros de texto;
h) la eliminacion de registros.

5.8 Recursos (No se hace referencia al punto 5.8.2 ya que no aplica al caso en

estudio)
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5.8.1 Provision de recursos

= El plan de la calidad deberia definir el tipo y cantidad de recursos necesarios
" para la ejecucion exitosa del plan. Estos recursos pueden incluir materiales,
£ recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo.

Cuando un recurso particular tiene disponibilidad limitada, el plan de la
: calidad puede necesitar idenfificar cémo se va a safisfacer la demanda de

& varios productos, proyectos, procesos o conifratos concurrentes.
L 5.8.3 Recursos Humanos

El plan de la calidad deberia especificar, donde sea necesario, las
competencias particulares requeridas para las funciones y actividades
definidas dentro del caso especifico. El plan de la calidad deberia definir
cualquier formacion especifica u otfras acciones requeridas en relacién con

el personal.
Esto deberia incluir:
al la necesidad de nuevo personal y su formacion;

b] la formacion del personal existente en métodos de operacidn nuevos o

revisados.

También deberia considerarse la necesidad o la capacidad de aplicacién

de estrategias de desarrollo en grupo y de motivacion.
5.8.4 Infraestructura y ambiente de frabajo

El plan de la calidad deberia indicar los requisitos particulares del caso
especifico con respecto a la instalacién para la fabricacion o el servicio,
espacio de frabajo, heramientas y equipo, fecnologia de informacion y
comunicacion, servicios de apoyo y equipo de transporte necesarios para su

1 terminacion con éxito.
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| g" Donde el ambiente de frabagjo fiene un efectfo directo sobre la calidad del
A producto o proceso, el plan de lo calidad puede necesitar especificar las
h': caracteristicas ambientales particulares, por ejemplo:
a) el contenido de particulas suspendidas en el aire para una sala limpia;
‘-f b) la proteccion de los dispositivos sensibles electrostaticamente:
= c) la proteccion contra dafios biolégicos;
_ d] el perfil de temperatura de un homo;
: e} la vz ambiental y la ventilacion;
S

5.9 Requisitos

El plan de la calidad deberia incluir o hacer referencia a los requisitos a ser
cumplidos para el caso especifico. Puede incluirse una perspectiva general sencilla
de los requisitos parag ayudar a los usuarios a entender el contexto de su trabajo. por
ejemplo el bosquejo de un proyecto. En ofros casos. puede ser necesaria una lista
exhaustiva de requisitos. desarrollada a partfir de los documentos de enfrada.

El plan de la calidad deberia indicar cudndo, cémo y por quién serdan revisados los
requisitos especificados para el caso especifico. El plan de la calidad fambién
deberia indicar cémo se registrardn los resulfados de esta revision y como se

resolverdn los conflictos o ambigUedades en los requisifos.
5.10 Comunicacion con el cliente
| El plan de la calidad deberia indicar lo siguiente:
- a) quién es responsable de la comunicacion con el cliente en casos particulares;

b} los medios a utilizar para la comunicacion con el cliente;

-113-




(3.8
=

2y

) S B

il

eyl

PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

|

¢) cuando corresponda, las vias de comunicacion y los puntos de contacto para

clienfes o funciones especificos;
d) los regisfros a conservar de la comunicacion con el cliente;
e] elproceso a seguir cuando se reciba una felicitacion o queja de un cliente.
5.13 Produccién y prestacion del servicio

La produccioén y prestacion del servicio, conjuntamente con los procesos pertinentes
de seguimiento y medicion, cominmente forman la parte principal del plan de Ila
calidad. Los procesos involucrados variaran, dependiendo de la naturaleza del
frabajo. Por ejemplo, un conirato puede involucrar la fabricacion, instalacién y ofros
procesos postferiores a la enfrega. La interrelacién entre los diversos procesos
involucrados se puede expresar eficazmente a través de la preparacién de mapas

de proceso o diagramas de flujo.

Puede ser necesario verificar los procesos de produccion y servicio, para asegurarse
de que son capaces de producir los resultados requeridos; dicha verificacién
deberia llevarse a cabo siempre si el resultado de un proceso no puede ser

verificado por un seguimiento o medicién subsiguiente.

El plan de la calidad deberia identificar los elementos de entrada, las actividades
de realizacion y los resulfados requeridos para llevar a cabo la produccion y/o la
prestacion del servicio. Conforme sea apropiado, el plan de la calidad deberia

incluir o hacer referencia a lo siguiente:
al las efapas del proceso;
b) los procedimientos documentados e instrucciones de trabajo pertinentes;

c) las herramientas, fécnicas, equipo y métodos a utilizar para lograr los requisitos
especificados, incluyendo fos detalles de cualquier certificacién necesaria de

material, producto o proceso;
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d] las condiciones confroladas requeridas para cumplir los acuerdos planificados;

el los mecanismos para determinar el cumplimiento de tales condiciones,
incluyendo cualguier confrol esfadistico u ofros controles del proceso

especificados;
f] los detalles de cualquier cdalificacién y/o cerfificacion necesaria del personal;
g) los criterios de enfrega del tfrabajo o servicio;
h) los requisitos legales y reglamentarios aplicables;
il los codigos y practicas industriales.

Cuando la instalacion o la puesta en servicio sean un requisifo, el plan de la calidad
deberia indicar como serd instalade el producto y qué caracteristicas tienen que ser

verificadas y validadas en ese momento.

Cuando el caso especifico incluya actividades posteriores a la entrega (por ejemplo
servicios de mantenimiento, apoyc o formacion), el plan de la calidad deberia
indicar como pretende la organizacion asegurar la conformidad con los requisitos

aplicables, tales como:

a) estatutos y reglamentos;

b) los cédigos y practicas industriales;

c] la competencia del personal, incluyendo personal en formacion;

d) la disponibilidad de apoyo técnico inicial y continuoc duranfe el periodo de

tiempo acordado.
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5.18 Seguimiento y medicion

Los procesos de seguimiento y medicion proporcionan los medios por los cuales se
obtendrd la evidencia objefiva de la conformidad. En algunos casos, los clientes
solicitan la presentacion de los planes de seguimienfo y mediciéon (generalmente
denominados " planes de inspeccion y ensayo/prueba”) solos, sin otfra informacion
del plan de la calidad, como una base para dar seguimiento a la conformidad con

los requisitos especificados.

El plan de la calidad deberia definir lo siguiente:

a) elseguimiento y medicién a ser aplicado a procesos y productos;
b) las efapas en las cuales deberfan aplicarse;

c) las caracteristicas de la calidad a las que se va a hacer seguimiento y medicion

en cada etapa;
d) los procedimientos y criterios de aceptacién a ser usados;
e] cualguier procedimiento de conftrol estadisfico del proceso a ser aplicado;

fl cudando se requiere que las inspecciones o los ensayos/pruebas sean
presenciados o llevados a cabo por autoridades reglamentarias y/o clientes,

por ejemplo:

- un ensayo/prueba, o series de ensayos/pruebas (a veces

denominados ensayos/pruebas tipo"),
- ensayo/prueba en el sitio incluyendo aceptacion,

- verificacion del producto, y

- validacién del producto;
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g) doénde, cudndo y como la organizacion pretende. o el cliente o las autoridades
legales o reglamentarias se lo requieren, ufilizan ferceras parfes para desarrollar

inspecciones o ensayos/pruebas;
h) los criterios para la liberacion del producto.

El plan de la calidad deberia identificar los controles a utilizar para el equipo de
seguimiento y medicién que se pretende usar para el caso especifico, incluyendo

su estado de confirmacion de la calibracién.

NOTA En la norma ISO 10012 se puede encontrar orientacion sobre la gestion de los

sistemas de medicion.

NOTA En el Informe Técnico ISO/TR 10017 se puede enconfrar orientacion sobre la

seleccidn de los métodos estadisticos.

5.19 Auditoria

Las auditorias pueden utilizarse para varios propositos, tales como:

al darseguimiento ala implementacion v eficacia de los planes de la calidad;
b) darseguimiento y verificar la conformidad con los requisitos especificados;
c) la vigilancia de los proveedores de la organizacion;

d) proporcionar una evaluacién objetiva independiente, cuando se requiera, para

cumplir las necesidades de los clientes u ofras partes interesadas.

El plan de la calidad deberia identificar las auditorias a ser llevadas a cabo para el
caso especifico, la naturaleza y extension de dichas audiforias y como deberian

ufilizarse los resultados de auditorias.

NOTA En la norma ISC 19011 se ofrece mds orientacion sobre las auditorias.
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No se hace referencia a los punfos 5.11 Disefo v desamollo, 5.12 Comypras, 5.14
Identificacion v trazabilidad, 5.15 Propiedad del clienfe, 5.16 Preservacion del
producto vy 5.17 Control del producto no conforme, ya que no aplican al caso en

esfudio.

6 Revision, aceptacién, implementacion y revision del plan de la calidad
6.1 Revision y aceptacion del plan de la calidad

£l plan de la calidad deberia ser revisado respecto a su adecuacion y eficacia, y ser
formalmente aprobado por una persona autorizada o por un grupo que incluya

representantes de las funciones pertinentes dentro de la organizacion.

En situaciones contractuales, puede ser necesario que la organizacion presente el
plan de la calidad al cliente para su revision y acepfacion, ya sea como parte de
un proceso de consulta previo al contrafo o después de que el confrato sea
adjudicado. Una vez que se adjudica el contrato, el plan de la calidad deberia ser
revisado y, donde sea apropiado, revisado para reflejar cualquier cambio en los
requisiftos que pudiera haber ocurrido como resulfado de la consulfa previa al

contrato.

Cuando un proyecto o contrato se lleve a cabo en etapas, puede esperarse que la
organizacion presente al clienfe un plan de la calidad para cada efapa,

previamente al inicio de esa etapa.

No se hace referencia a los puntos 6.2 Implementacion del plan de la calidad, 6.3
Revision del plan de la calidad y 6.4 Refroalimentacion y mejora, ya que el alcance
del presente trabajo incluye solumente el Disefio del plan de la cdlidad, sin
embargo se incluird denfro de las recomendaciones los proximos pases gue deberia

sequir la organizacion para la implementacion del mismo.
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V.2 Propuesta del Plan de la Calidad

0 s 7l

A continuacién se presentardn los elementos que soportardn la propuesta

)

del Plan de la Calidad para la Escuela de Ingenieria Informatica. Los mismos

&)

se dividen en: misidn y vision; objetivos de la calidad; estrategias; procesos

i)

criticos; alineaciéon de objetivos, estrategias y procesos; indicadores.

Lo planteado se sustenta en los principios de la Planificacion de la Calidad

= y en el diagndstico realizado.
g
- V.2.1 Misién y Visién
.... Mision
“La Escuela de Ingenieria Informdtica de la UCAB tiene como razon de ser
1 fundamental la formacion integral de profesionales en las dreas de Ingenieria del
,& Software, Ciencias de la Computacion, Telemdtica y Gerencia, a fravés de procesos
.5: de ensefianza/aprendizaje guiados por profesores comprometidos, cuyo fin ditimo
e es alcanzar la insercién de estos profesionales en la sociedad no sélo para ejercer un
: frabajo sino que a fravés de su actitud crtica y valor humano puedan llevar
- progreso a esa misma sociedad.”
Visidn
| Para que la organizacién tenga éxito debe tener una vision de su futuro
| = que sea compartida por cada uno de sus miembros, quiénes con su
_ [ compromiso y valores trabajaran para convertirla en una realidad.
g
= “Ser la organizacién formadora de profesionales informdticos mas reconocida por
ol el alto nivel de sus egresados en lo que se refiere a conocimientos sustentados en las
3 tendencias actuales, habilidades, actitud crifica y valores humanos, asi como ser

il
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reconocida por sus estudianfes como una Escuela que conoce sus necesidades y

2 expectafivas.”
La vision propuesta se centfra en los valores humanos base de la mision y
' objetivos de la Universidad Catdlica Andrés Bello y en la tendencia actual
j - de formar profesionales basados en competencias como una forma de
= vincular las universidades con las empresas disminuyendo la brecha entre el
= énfasis de la adquisicion de conocimientos vs. la aplicacién prdactica de
ellos, buscando aumentar la posibilidad de insercion inmediata y efectiva de
- los nuevos profesionales en el mercado laboral (fanto dentro como fuera de
| Venezuela).
La tendencia de disefiar el curriculo basado en competencias fambién
:. estd estrechamente vinculada con los principios de la calidad ya que en
) funcién de necesidades de formacion se moldea un profesional que pueda
= alcanzar sus ambiciones cubriendo a la vez las necesidades
- organizacionales de las empresas en las que trabajara.
B
= V.2.2 Objetivos de la calidad
= Los objetivos planteados se han sustentado en: los principios de Deming®;
: el diagnéstico previo realizado; los objetivos de la Universidad Catdlica
- Andrés Bello; su Plan Estratégico 2007-2011%; la influencia ambiental
= representada en la fuerte tendencia a la formacién profesional basada en
' competencias.
=)
=
. =

® Ser constante en el propdsito de mejorar el producto y el servicio; adoptar la filosofia de la calidad; instituir la
capacitacion en el trabajo; instituir el liderazgo; derribar las barreras entre las dreas de la empresa; eliminar las
barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo; estimular la educacién y la auto mejora de todos; actuar
para lograr la transformacion.

* Disponible en BioGestién, en la carpeta de documentos correspondiente al Vicerrectorado Académico.
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o

Se tombé como referencia la revision de las cinco lineas de accion
propuestas en el Plan Estratégico, a saber: Formacion integral e identidad,
Investigacién, Evaluacion y acreditacion, Politica comunicacional, Gestion
administrativa. Y con estas cinco lineas de accidn relevantes se clasificaron
las oportunidades de mejora* en las dreas de: Formacion de profesores;
Fvaluacion del desempefio (profesores coordinadores y director);
Administracidn de recursos materiales y monetarios; Asignacion del trabajo
administrativo; Gestidon de la comunicacién y colaboracion entre
departamentos de apoyo y la Escuela de Ingenieria Informatica; Medicion

de la satisfaccion (estudiantes y profesores).
Objetivos de la calidad

A. Aumentar la satisfaccion del cliente a fravés de la mejora continua en la

prestacion del servicio.

B. Revisar y mantener actualizados el curriculo y los planes de estudio de
acuerdo a las tendencias nacionales e internacionales, a la redlidad de
Venezuela y a los principios y objetivos de la Universidad Catdélica Andrés

Bello.

C. Mejorar la comunicacién y apoyo entre la Escuela de Ingenieria
Informdtica y las unidades organizacionales involucradas en Id

prestacién de su servicio.

D. Definir y gestionar planes de formacion académica orientados a mejorar

el desempeno docente.

* presentadas al final del capitulo IV.
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E. Desarroliar el drea de Investigacion alineada con el perfil del profesional

informdtico y con las politicas instifucionales.
F. Estandarizar y medir los procesos internos de gestion.

Con el fin de determinar la importancia de los objetivos para luego definir
en el Plan de la Calidad el orden de ejecucion de las actividades referidas a
alcanzar cada objetivo de la calidad se trabajé con la metodologia HOSHIN
KANRI4! v las herramientas que se utilizaron fueron una matriz Saaty#? (figura

29) y una matriz de despliegue* (figura 30).
El orden definitivo quedd de la siguiente manera:

Objetivol (O1): Aumentar la satisfaccion del cliente a través de la mejora

continua en la prestacion del servicio. (38,50%)

Objetivo2 (02): Desarrollar el drea de Investigacion alineada con el perfil del

profesional informdatico y con las politicas institucionales. (19,50%)

Objetivo3a (O3a): Revisar y mantener actualizados el curriculo y los planes de
estudio de acuerdo a las tendencias nacionales e internacionales, a la
readlidad de Venezuela y a los principios y objetivos de la Universidad
Catdlica Andrés Bello. (16,83%)

Objetivo3e (O3p): Definir y gestionar planes de formacion académica

orientados a mejorar el desempefio docente. (16,83%)

Objetivo4 (04): Estandarizar y medir los procesos internos de gestion. (5,33%)

* Es una metodologia para despliegue de estrategias. Su nombre significa control de planificacién y es la aplicacién
del ciclo PDCA al proceso de direccién de una empresa u organizacion. [CALVO2005]

*2 Método de andlisis jerarquico desarrollado por Thomas Saaty.

** En la matriz de despliegue se presentaran las estrategias jerarquizadas.
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Objetivo5 (O5): Mejorar la comunicacion y apoyo entre la Escuela de

Ingenieria Informatica y las unidades organizacionales involucradas en la

prestacion de su servicio. (3,17%)
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IATRIZ SAATY

0
A B/ C|D E F a b G d e f | Medias | Importancia| Orden |
A 1 3 7 3 3 5 0,43/ 0,47/ 0,25/ 0,47/ 0,48 0,21 0,3850 38,50 1
B 131 1 H] 1 1 5 0,14/0,16/0,18/0,16| 0,16/ 0,21| 0,1683 16,83 3
c 17l aysf 1 |ags| 17| 143 |0,06/0,03 0,04 0,03| 0,02] 0,01] 0,0317 3,17 5
D 1/3] 1 |5 1 1 1 5 |0,14/0,16/0,18[0,16/ 0,16/ 0,21 0,1683 16,83 3
E 1311711 1 7 |0,14{0,16/0,25 0,16} 0,16/ 0,30/ 0,1950 18,50 2
F 1/511/5] 3 | 1/5] 1/7 1 0,09/0,03/0,11/ 0,03 0,02/ 0,04| 0,0533 5,33 4
Totales/ 2,33/ 6,4/ 28 6,4/ 6,28/ 23,33 1 1 1 1 1 1 1 100

A. Aumentar la satisfaccién del diente a través de la mejora continua en |a prestacion del servicio

B. Revisar y mantener actualizados el curriculo y jos planes de estudio de acuerdo a las tendencias naconales
e internacionales, a la lidad de Venezuela y a los principlos y abjetivos de la UCAB

€. Mejorar la comunicacidn y apoyo entre la Escuela de Ingenieria Informitica y las unidades
organizacionales involucradas en la prestadén de su servicio

D. Definir y gestionar planes de formacién académica orientados a mejorar el desempefio docente

E. Desarrollar el drea de investigacién alineada can el perfil del profesional informético y con fas
politicas institucionales

F. Estandarizar y medir los procesos internos de gestién

Escala:

1 = Igual de importante

3 = Ligaramente mas importante (1/3 kgeramente menos impartante)
5 = Mas importante (1/5 menos importante)

7 = Bastante mds mportante (1/7 bastante menos importante)

9 = Muchao mas importante (1/9 mucho menos impartante)

Figura 29. Matriz Saaty para los objetivos de la calidad.
Disefio: Cardoso, L. (2009).
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V.2.2.1 Estrategias

Para lograr alcanzar los objetivos planteados se propondran algunas
estrategias que formaran parte del Plan de la Calidad, planteando
previamente metas a mediano plazo que ayuden a la Escuela de Ingenieria
Informdtica a planificar sus recursos e implementar eficientemente sus

objetivos.
Metas

# Actualizar los equipos y recursos tecnologicos y afianzar los convenios
y dalianzas (empresas, universidades). Objetivos de la calidad
relacionados: O1, 02, O3q, O3b.

Con la actudlizacion tecnoldgica se contard con los recursos apropiados
para soportar los procesos de formacion docente, los grupos de
investigacion y las materias del curiculo que requieren obligatoriamente
tecnologia especifica. El afianzamiento de convenios y alianzas dard@ mas
oportunidades de formacién a los estudiantes y la posterior insercion en el

mercado laboral.

« Definir el proceso de evaluacion del desempeno de los actores que
gestionan los procesos académicos administrativos (coordinadores y

director). Objetivos de la calidad relacionados: O1, O4.

Un proceso formal de evaluacién del desempeno redundard en la
posibilidad de definir e implementar mejoras que conduzcan a aumentar la
satisfaccion de los clientes por un servicio eficiente (potenciando el ciclo

virtuoso de interaccion cliente — organizacion — empleados) y serd posible en

la medida en que los procesos infernos estén bien definidos y sean medibles.
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# Afianzar las relaciones externas (egresados — empresas) e internas
(Greas y departamentos de apoyo). Objefivos de la calidad

relacionados: O1, O5.

Las relaciones formales con empresas y egresados garantizard por un lado
oferta académica de profesores y por ofro lado oportunidades seguras de
pasantias, trabajos de grado y empleo para los estudiantes. La mejora en las

relaciones infermas garantizard una prestacion de servicio satisfactorio.

# Consolidar la imagen de la Escuela de Ingenieria Informdtica vy
formalizar las actividades extracurriculares. Objetivos de la calidad

relacionados: O1.

La imagen debe reflejar lo que los clientes perciben de la organizacion y a la
vez estrechar el vinculo entre ese cliente (estudiante) y su Escuela al punto
gue no haya una diferencia enfre ambos. Las actividades extracurriculares
garantizan fuentes de motivacion adicionales y mas compromiso con la

Escuela y la Universidad.
Estrategias

Las estrategias para la Escuela de Ingenieria Informdatica a nivel
organizacional deberian ser bdsicamente competitivas ya que sdlo con el
conocimiento de su posicidon con respecto a sus competidores (otras
Universidades con carreras afines) y la concientizacion de sus fortalezas y
debilidades podrd frabagjar para aumentar o crear sus ventajas
competitivas#4. No hay que olvidar que la Escuela es parte de la Universidad
Catdlica Andrés Bello por lo que sus lineas de accidon deben estar de

agcuerdo a los lineamientos organizacionales.

* Las ventajas competitivas en el caso de la Escuela de Informatica son a nivel del valor de su servicio y no de costo
ya que el costo de la formacion es controlado por la Universidad.

F R S SSSSSSSSSJZf™i_lll i B LM lEEEAE
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De acuerdo a lo visto en el diagndstico y en relacién con los objetivos de la
calidad la linea de accidon natural vendrd sustentada por estrategias de

cooperacion o alianzas*:

e Acuerdos de mercadeo conjunto: estos acuerdos son enire la
Universidad (Escuela) y empresas de tecnologia ampliando la oferfa
de servicios (cursos para estudiantes y profesores, tanto para
cerfificaciones tecnolégicas como programas de extension

profesional).

Se comparten los costos permitiendo ofrecer el servicio a un precio
adecuado a la poblacién universitaria y las empresas fienen la
posibilidad de darse a conocer y también poder formar y elegir su

capital humano.

« Integracion de esténdares: con escuelas afines de universidades
nacionales e internacionales de tal forma de lograr una posible doble

titulacion, intercambios y equivalencias entre los fitulos otorgados.

Con lo anterior el mercado de trabajo para el Ingeniero Informatico

de la UCAB serid literalmente sin fronteras.

« Acuerdos especiales para acceso a tecnologia o mercados: tales
acuerdos o convenios permitirdn la obfencidn de recursos
tecnoldgicos (hardware, software) para dotar apropiadamente [os
laboratorios que soportan tanto la formacién de los estudiantes como

de los profesores.

% | a dasificacién de estrategias seguida estd fundamentada en [VILLALBA1996].

o e
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e

Cabe destacar que en el Pensum de Ingenieria Informdatica vigente
de 46 materias 21 (mas del 45% de las materias) requieren soporte

tecnoldgico especifico.

# Investigacion conjunta: lograr el apoyo de empresas para sustentar y

desarrollar grupos de investigacion afines a la carrera.

Las empresas proporcionaran los recursos monetarios y la motivacion
(necesidades) para la investigacion y la Escuela con el apoyo de la
Universidad el espacio fisico y el capital humano (estudiantes vy

profesores).

Ahora, especificamente para cada objetivo de la calidad se proponen las

siguientes estrategias:

Estrategial (E1) Formalizar el proceso de evaluacion de la satisfaccidon del estudiante
haciendo uso de los mecanismos ya disponibles (encuestas semestrales, evaluacion
institucional a graduandos) y definiendo en los casos que aplique ofros mecanismos. La
formalizacion se refiere fundamentaimente a la sistematizacion del proceso de evaluacion, al
andlisis de los resultados de dichos instrumentos compardndolos con sus expectatfivas y

necesidades y de acuerdo a lo descubierto implementar las mejoras pertinentes.

Estrategia2 (E2) Revisar periddicamente las expectativas de los estudiantes para definir y
actualizar los compromisos de la Escuela con sus clientes. Esta revision podrda afectar la
imagen vy las actividades extracurriculares asi como los procesos internos y la gestion de los

actores involucrados en la prestacion del servicio.
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Objetivo2

Desarrollar el drea de Investigacion alineada con el perfil del profesional informatico y con las politicas

institucionales

Estrategia3 (E3) Implementar las acciones necesarias para formular los objetivos del drea con
el apoyo del CIDI y del CDCHT siguiendo las politicas de investigacion de la UCAB.

Estrategia4 (E4) Definir los procesos y procedimientos que reglamenten la formacién, control,

seguimiento y evaluacién de los grupos de investigacion.

Estrategias (E5) Coordinar las acciones con los organismos internos y externos gue permitan a

los grupos de investigacion recibir patrocinio y dar a conocer sus trabajos.

Objetivo3;

Revisar y mantener actualizados el curri't:ulo vy los planes de estudio de acuerdo a las tendencias

‘nacionales e internacionales, a |a realidad de V'enezuel'a“y'a los prin‘cipias- y objetivos de la Uni'versidad-
Catolica Andrés Bello

Estrategiaé (E4) Definir formaimente periodos de revision del curiculo para validar su
pertinencia de acuerdo a lo referido del entomo (empresas, demanda laboral, opiniones de
egresados, acuerdos intfermacionales referidos a la carrera de Informdtica) y cuando aplique
implementar los cambios requeridos. Esta revision periédica ya se hace pero no se ha
establecido con obligatoriedad de tal forma de poder garantizar que independientemente
de los actores actuales la misma siempre se considerard de importancia estratégica para la

Escuela.

e " Objetivas, F—
Definir y gestionar planes de formacion académica orientados a -_mejorar-él desempefio docente
Estrategia7 (E7) Definir el proceso para gestionar la formacién de los profesores tomando
como entradas la evaluacién de su desempefio semestral y sus ambiciones académicas. El
instrumento de evaluacién ya existe y la Facultad de Ingenieria cuenta con una unidad

responsable de canalizar las necesidades de formacion de sus profesores, ademdas a través
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del Consejo de Formacion Académica se puede postular y acceder a beneficios econémicos

para la exoneracién de postgrados y formacion profesional de extension.

Estrategia8 (E8) Definir para el caso de las coordinaciones académicas un proceso general
(con soporte de un sistema informdtico integrado), sus procedimientos, formatos, indicadores

vy medidas de actuacion.

Estrategia? (E9) Definir el proceso de induccion para los nuevos coordinadores.

Objetivo5 y
Mejorar la comunicacion y apoyo entre la Escuela de Ingenierfa Informatica y las unidades
organizacionales invelucradas en'la preStac_ién de;sn'- senviciol

Estrategial0 (E10) Documentar las necesidades a ser suplidas por cada drea de apoyo
incorporando los requisitos que como cliente intfermo se deben cumplir para obtener el

servicio.

Estrategiall (E11) Mantener un contacto directo con cada drea de apoyo (con soporte

informatico).

A continuacién se presenta la matriz de despliegue donde se observa la
relaciéon entre los objetivos y las estrategias y de éstas entre si, cuantificando

dichas relaciones de tal forma de jerarquizar la ejecucion de las mismas:
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MATRIZ DE DESPLIEGUE

@ (5]
@ _~ @ ;
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Leyenda:

01...05 son los objetivos de I calidad
E1..E11 son las estrategias asociadas a cada objetivo de |a calidad

| Relacion fuarte. Valar: 9 @
| Relacian medla. Valor: 3
Realkcion débil. Valkar: 1

Figura 30. Matriz de despliegue.
Disefio: Cardoso, L. (2009).
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Cada una de las 11 estrategias definidas se puede clasificar siguiendo las

cuatro perspectivas planteadas en el Cuadro de Mando Integral“:
# Perspectiva del cliente: E1, E2, E3, E5, Eé.
#& Perspectiva del proceso interno: E4, E8, E?, E10, E11.
# Perspectiva de formacioén y crecimiento: E7.

# Perspectiva financiera: no aplica directamente por lo ya explicado
previamente sobre el hecho que la Escuela de Ingenieria Informatica
no tiene incidencia directa ni poder de decision sobre el darea

financiera controlada por la Universidad.

Asi para conformar el plan de la calidad y orientar los esfuerzos de la
Escuela de Ingenieria Informdatica para operacionalizar sus objefivos de la
calidad, hasta este punto se tiene: una misidn y vision definidas; objetivos de
la calidad priorizados; metas a mediano plazo con la recomendacion de
estrategias organizacionales; estrategias de gestion jerarquizadas vinculadas

a los objetivos de la calidad para la definicidn de actividades e indicadores.
V.2.3 Procesos

A partir del diagndstico redlizado y en funcidon de sentar las bases para que
la Escuela de Ingenieria Informatica adecue su estructura y funcionamiento
a los principios de la calidad y pueda orientar sus esfuerzos para alcanzar los

objetivos de la calidad se presentard a continuacion la propuesta de un

* El cuadro de mando integral es un sistema de gestion cuyos objetivos e indicadores se derivan de la vision y
estrategia de una organizacion y contemplan la actuacion de la empresa desde cuatro perspectivas: la financiera, la
del cliente, la del proceso interno y la de formacion y crecimiento. [KAPLAN2002]

El resumen de la explicacién tedrica fue presentado en el capitulo 3. No es objetivo del presente trabajo construir un
cuadro de mando integral, sin embargo se utilizaran sus principios para asociar indicadores relevantes para la
organizacién que se deriven de la alineacion de su mision, objetivos de la calidad, estrategias y procesos.

ey e e T
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*

nuevo organigrama (figura 31) asi como el mapa de procesos (figura 32)

que resume la cadena de valor? pard la organizacion en estudio.

Organigramad

TRRarsaE ~ rearmor wworgan | rRarEal TROfEOR | PRaTEaE ~iarsos
TiERPi | TErwP Tlepro WP TIEEQ TEWPD ]
COMPLTTD COMP LTI SOl LD COMPLED AP IR | COMPLERD TOMP D
{Coordinodoe (Cocedinader) | {Cecrciinosior) | (oo cinadar ) {(Cosrciinodar) | {Coxechnador ) | {Ceardinodke)
' I [ ! A 4
v L ] : ¥ ¥ ¥ ¥ ¥
Téchico de laborakerics | |
— =
tecrelaia k‘*- —
o —
Coortinadar Nicle
; de Clencias Basicas
—> D¥eclorde Escoela.  F-————-="~
[ 4
e L deckacon chank
- lag o= ! ot o pr

Figura 31. Organigrama propuesto.
Disefio: Cardoso, L. (2009).

El organigrama presentado no propone cambios de estructura sino que
formaliza el funcionamiento actual de la Escuela ya que a fodos los niveles

existe una comunicacion directa con los estudiantes y entre las lineas

47 Cadena de valor: divisién de los procesos internos en primarios, secundarios o de apoyo a las operaciones.
[VILLALBA1996].

#
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formales de autoridad también hay comunicacién y participacion en la
toma de decisiones de manera bidireccional. Por ofro lado la ubicacién de
los estudiantes (clientes) en la parte superior hace hincapié en la necesidad

de organizar el frabajo alrededor del cliente y sus expectativas.

Procesos

En la figura 32 se observa el mapa de procesos (actual) de la Escuela de
Ingenieria Informatica, presentdndolos de acuerdo al modelo de un sistema
de gestion de la calidad. Cada proceso hace referencia a alguna de las
dreas descritas en el capitulo IV y adicionalmente se tiene idea de qué

partes de un futuro sistema de gestion de la calidad hace falta desarroliar.

Los procesos (1), (2) y (2) son procesos operacionales (primarios) base de la
misién de la Escuela y los que determinan la prestacion del servicio que tiene
como resultado los profesionales en Ingenieria Informatica. El (4) y (5) son
procesos de apoyo que se complementan con los procesos de la
Universidad de la que depende la Escuela de Informatica como
infraestructura, mantenimiento, soporte tecnoldgico, recursos humanos
(contratacién, némina, etc), finanzas y demas unidades de apoyo. El (&) es
estratégico y agrupa la direccion y consejo de escuela, nuevamente
recordando que la organizacién en estudio depende de la Facultad de
Ingenieria. El cliente representa los estudiantes cuyos requerimientos son

enfrada del servicio y los egresados son el resultado que se integra al

entorno.
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MAPA DE PR(

(6) Direccién g

(5) Medicién. andlisis ¥ mejora

’

(4) Gestidn de Recursos

Figura 32. Mapa de procesos.
Disefio: Cardoso, L. (2009).
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El proceso de formacién académica es llevado a cabo por las
coordinaciones académicas (descritas en el punio IV.1.6.2); el proceso de
practicas profesionales es llevado a cabo por las coordinaciones funcionales
(descritas en el punto IV.1.6.3); el proceso de investigacion corresponde al

drea especial de investigacion (descrita en el punto [V.1.6.4).

En la gestion de recursos lo que corresponde a RRHH estd dividido entre las
coordinaciones académicas y direccion para la seleccién de profesores,
preparadores y asistentes de cdtedra; la direccion de escuela es la
encargada de la eleccidn de coordinadores, becastrabajo, secretfaria y
técnico de laboratorio. Lo que corresponde a presupuesto y sistemas de
informacién es controlado por la direccion con apoyo de los becastrabajo y

coordinadores.

En la medicion, andlisis y mejora lo correspondiente a las encuestas de
desempeno docente es contfrolado por la direccidn y coordinadores
académicos siendo la definicién y control del proceso de evaluacion de
desempeno docente parte de las necesidades a ser cubiertas con la
implementacion del objetivo de la calidad correspondiente a la

estandarizacién y medicion de los procesos internos de gestion.

Las encuestas de satisfaccion son manejadas por las unidades
responsables de la Universidad y a la direccidn de escuela le llega la
informacién recopilada. Lo que corresponde a la medicidn de la
satisfaccion del cliente es parte de lo planteado en los objetivos de Ia

calidad y las estrategias asociadas.

La revisidon y modificacion del pensum de estudios es responsabilidad de la

direccioén y de los coordinadores académicos.
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Por Ultimo los procesos estratégicos agrupados en la Direccion
corresponden a lo descrito en los puntos IV.1.6.1 (Consejo de Escuela y

Direccidn) y IV.1.6.4 (Proyectos Especiales).

En la siguiente matriz se muestra por objetivo si el mismo impacta o no

alguno de los procesos mencionados:

(1) ﬂ 2 | 3 | @ [ (5) | (6)
R N A G
02 ' ] v Ve ‘ v i v | v
633_ - . v ﬂ_ﬂ.: _._:/__' - v __I ";“q v v _:J
03, v E 4 & l v | ’\
04 v ___] B v ! _\/ R —"‘—”*1
N A 2 N N

En la matriz anterior se observa que los objetivos de la calidad impactan
toda la organizacién y sus procesos siendo los mas criticos el O1, 02, O3a,
hecho no sorpresivo ya que tales objetivos son los mas importantes para el
alcance y cumplimiento de la misidon y vision de la Escuela. Con respecto a
los procesos también se observa que los de formacion academicd,
practicas profesionales, investigacion, gestion de recursos y medicion son los

que permitirdn operacionalizar dichos objetivos.

Retomando el orden de ejecucion de las estrategias de acuerdo a la
matriz de despliegue presentada (figura 30), las cuatro primeras estrategias
(E7, E3, E1, E2) tienen que ver con dos de los objefivos de la calidad mas
importantes (01,02) y con el objetivo de la calidad referente a la formacion
de profescres (0O3b) que confirma el hecho del circulo virtuoso donde la
excelencia, satisfaccion y compromiso de los empleados (profesores) afecta

directamente la satisfacciéon de los clientes (estudiantes).
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De acuerdo al diagnéstico realizado (capitulo 1IV), los procesos de gestion

actuales de la Escuela mas que la necesidad de un redisefo requieren

acciones para completar su ciclo PDCA o la definicion de aquellos gue no

existen formalmente como es el caso del drea de Investigacidon. Estas

acciones tendientes a definir y/o mejorar tales procesos se traducen en

algunas de las estrategias definidas en el presente capitulo, a saber:

3

E1 - formalizacién del proceso de evaluacion de la satisfaccion

(medicién, andlisis y mejoraj.

E4 - definicién de los procesos y procedimientos que reglamenten la
formacidén, confrol, seguimiento y evaluacion de los grupos de

investigacion (investigacion).

Eé — definicidn formal de periodos de revision del curriculo (medicion,

andlisis, mejoral.

E7 - definicion del proceso para gestionar la formacion de los

profesores (gestion de recursos).

E8 - Definicibn del proceso general de las coordinaciones
académicas (con soporte de un sistema informatico integrado), sus
procedimientos, formatos, indicadores y medidas de actuacion
(formacién académica; gestibn de recursos; medicion, andlisis y

mejoral.

E9 — Definir el proceso de induccién para los nuevos coordinadores

(gestion de recursos).
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V.2.3.1 Indicadores

La propuesta de medidas e indicadores cierra el ciclo de la planificacidn
ya que se contard con todos los elementos relevantes para implementar los
objetivos de la calidad de la organizacidén y comenzar a tomar decisiones
de acuerdo a la retroalimentacion obtenida. Asi se tienen los objefivos (de
acuerdo a su importancia) que soportan la misién y vision; las metas a
mediano vy largo plazo; las estrategias para lograr ventajas competitivas; las
estrategias jerarquizadas para operaciondlizar los objetivos; la alineacion de
objetivos, estrategias y procesos organizacionales; algunos indicadores y
medidas que permitirdn llevar a cabo el proceso de medicidn, andlisis y

mejora para la organizaciéon en estudio.
Indicadores

En el punfo V.2.2.1 del presente capitulo se clasificd las estrategias de
acuerdo a las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral. Estas
cuatro perspectivas se pueden relacionar con las seis categorias claves de
los marcadores de desempeno de Evans (1999). Asi siguiendo ftal

clasificaciéon?® se plantean los siguientes indicadores y medidas:
# Medidas de satisfaccion del cliente

Valor percibido (estudiantes), que se puede medir a través de las encuestas

de evaluacion de desempefio del profesor por el estudiante. Este indicador

** Medidas de la satisfaccion del cliente (perspectiva del diente); medidas del desempefio financiero y en el
mercado (perspectiva financiera y del cliente); medidas de recursos humanos (perspectiva del proceso
interno y de formacidén y crecimiento); medidas del desempefio de proveedores y asociaciones (financiera y

proceso interno); medidas especificas de la empresa para apoyar sus estrategias (cliente, proceso interno,

financiera, formacion).
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esta relacionado bdsicamente con el proceso de docencia. Sin embargo se
puede extender a la percepcion del estudiante sobre la Escuela como un
todo, para lo cual habria que disefar otro instrumento de medicion y definir

el proceso de andlisis sobre tal indicador.

Ne semestral de quejas (estudiantes, clasificadas de acuerdo a reglon de
interés docencia, Escuela, recursos), obtenido a parlir de los comentarios
incluidos en las encuestas anteriores, ya que fienen partes en las que los
estudiantes pueden hablar sobre el profesor, la materia, la Escuela y los

recursos en general que los afectan.

Otra fuente disponible para las quejas es a fravés de cartas llevadas ante el
Consejo de Escuela vy las solicitudes o reclamos hechos por los estudiantes

directamente a los coordinadores académicos y/o director.

Sobre las quejas no sélo es importante saber cudntas sino la solucién vy

seguimiento de las mismas.

%egresados empleados (sobre el total de graduados y por promocion);
Z%estudiantes empleados (sobre el total de estudiantes de VIl a X semestre),
ya que asi se tiene una aproximacion de la aceptacion de los profesionales
formados y si estdn preparados para cubrir la demanda que de ellos existe.
Por ofro lado se sabria si sigue siendo una carrera con demanda. Ademas es
un indicador interesante para la captacion de nuevos estudiantes ya que
seria una carera mas atractiva si hay una alta probabilidad de conseguir
frabgjo al momento de culminarla y/o durante los Oltimos semestres de

carrera.

Satisfaccion del egresado (con la Universidad y su formacion), lo que sirve
igual como retroalimentacion a la Escuela y se podria obtener informacion
para la implementacion de este indicador de la encuesta de satisfaccion

que aplica la Universidad a sus graduandos y a través de ofro instrumento

disenado para ser aplicado a los egresados con diferente tiempo de
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il
graduados (1, 5 o mdas de 5 afos de graduados). %egresados que son
| ”: empleadores (para pasantias, TEGs, empleos), ésto dard infermacion sobre la
aceptacion de la formacion recibida y calidad del profesional ya que cada
| - egresado se convierte en una oportunidad para los estudiantes que estan
D cursando sus estudios, si y sblo si estan satfisfechos con lo recibido.
L‘: Z%egresados que son profesores en su Escuela, igual que el caso anterior no
e regresarian si no estuviesen satisfechos con su formacion y comprometidos
o con la Institucioén.
&2
P # Medidas de desempeno financiero y en el mercado
-
o= Financieros [(aunque la Escuela no tiene ingerencia en las politicas
i econdmicas de la Universidad se le asigna un presupuesto anual y sobre éste
. se proponen los indicadores de este grupo):
o %aumento del presupuesto (anualmente con respecto al afc anterior);
_ : %ejecucion del presupuesto en pfos de control (frimesiral); eficiencia de
e ejecucidén del presupuesto (asignado vs gastos anuales); Ziniciativas
' cubiertas (con el presupuesto vs medios alternos que pueden ser aportes de
P terceros o proyectos LOCTI).
[
phes %items consumidos (inventario de laboratorios); %pérdidas (inventario de

laboratorios). Bdsicamente las compras de materidles y equipos que
consumen la mayor cantidad del presupuesto asignado para tal partida en
la Escuela son las que se derivan del dia a dia de las clases en los laboratorios
administrados por ella, razdon por la cual es importante llevar un control de
tales costos de forma que no se conviertan en gastos relevantes para la

misma.

Con los indicadores anteriores la Direccion tendrd un panorama sobre |a
adecuacién de los recursos para su funcionamiento y sobre el soporte real

de la Universidad para sus iniciativas ddandole la posibilidad de planear las
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acciones necesarias para obtener fondos fuera de la Institucion de acuerdo

a sus necesidades reales.

Mercado

ﬂ tEh i

%crecimientoe de estudianfes comparafivamente en disfintos periodos

historicos.

Posicion de la Escuela UCAB (interna en la UCAB) por su tamaho e
importancia para generar ingresos dentro de la Universidad con respecto a

las ofras Escuelas de la Facultad y de ofras Facultades. Posicién de la Escuela

k- entorno (con respecto a las Escuelas de cameras afines en ofras

= Universidades de Venezuela, en lo que se refiere a tamano). Asi se tendrdn
& datos concretos sobre la importancia de la organizacion vs. su

.&., reconocimiento interno y apoyo por parte de la Universidad a su
| L) funcionamiento.

e

Ty Satisfacciéon de las empresas externas con los egresados, para saber hasta

e que punto la formacion impartida es la requerida desde el punto de vista

=t profesional. Para este indicador hay que disefiar un instrumento de medicién

y desde el punto de vista de acceder a las empresas se puede tener el
il apoyo de la Asociacion de egresados de la UCAB y en el caso de la Escuela
se cuenta con un punto de contacto directo, a través de listas de comreo

electronico, con todos los egresados asi como contactos con las empresas

m ,
X que frecuentemente ofrecen pasantias y emplean a graduados de la
)
i Escuela.
it
8
« # Medidas de Recursos Humanos
- Rotacién (Escuela, coordinacion académica, materia), que se puede medir
= .
i cada semestre y a lo largo de periodos mayores (Ne de profesores nuevos /

Ne total de profesores). Se puede obtener el indicador sobre los profesores a
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dedicacién completa también al igual que para los empleados (secretaria y

técnico de laboratorio).

La rotaciéon tanto habla sobre la estabilidad como la falta de la misma en lo

que se refiere a los empleados de la organizacion en estudio.

Ausentismo, con el control de asistencia, se tiene no solo las inasistencias sino
los motivos de las faltas y las recuperaciones si las hubo. Este indicador se
"_, debe dividir entre lo que se refiere a clases dictadas y asistencia al frabajo
- (director, coordinadores, empleados), también seria importante llevar el
" control del indicador a lo que se refiere al cumplimiento de las horas de
o consulta tanto en el caso de profesores convencionales como profesores a

Ik dedicacion.

” Con el ausentismo y rofacion se puede tener un panorama claro sobre el

nivel de compromiso y responsabilidad de los actores que prestan el servicio.

Evaluacion del desempeno (director, profescres a dedicacion, empleados,
b estilo 36047). Hay que disefiar un instrumento para recopilar la informacion

2] necesaria para este estilo de evaluacion.

S Satisfaccion del personal (director, profesores a dedicacion, empleados,
1t becastrabagjo, profesores convencionales), ya gue esos recursos son cara al
cliente y responsables de los distintos procesos necesarios para la prestacion
del servicio. Hay que disefar un insfrumento de evaluacion para obtener la

informacién que permita la implementacion de este indicador.

# Evaluacion integral que sirve para medir el desempefio del personal, competencias y disefiar programas de
desarrollo. La retroalimentacion al empleado es completa al obtener aportes desde todos los angulos: jefes,
subordinados, clientes y compaiieros. Ver informacion completa en el sitio http://www.custominsight.com/360-
degree-feedback/
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Z%cumplimiento de horas (becastrabajo), viendo en que casos se exceden
de lo asignado; %tiempo por actlividad (becastrabajo) vs la planificacién
dada. Aungue los becastrabgjo son recursos femporales su aporfe al
funcionamiento eficiente de la Escuela y a la safisfaccion del cliente
determina el interés de contar con indicadores que permitan definir

recompensas y actividades de formacién que aumenten su satisfaccion.
Con respecto a la formacion y permanencia de los profesores

Zprofesores ordinarios (con respecto a la poblacién total de profesores y por
materia). Representa compromiso con la Escuela, ya gque para gque un
profesor llegue al estatus de ordinario en la materia debe haber dado la
misma por cuatro semestres con evaluaciones superiores a los 4,5/6 punfos y

sin comentarios criticos sobre la docencia imparfida.

“profesores por escalafon (instructores, asistentes, agregados, asociados,
fitulares); %profesores con postgrados y doctorados; Antigiedad; Ne de
Tutorias; Ne y tipo de publicaciones; Nivel de actualizacién (profesor, con
respecto a cursos, congresos y formacion general en un periodo de tiempo
determinado). Todos los anteriores permitirdn a la Escuela saber sobre sus
recursos humanos en lo que se refiere a compromiso con su formacion y
apoyo para la investigacion. Parte de la informacion necesaria puede ser
obtenida a través del instrumento de autoevaluacion de profesores que se

aplica todos los semestres.

Evaluacion del desempefiio (profesor, estilo 3460), el indicador puede obtener
parte de la informacién a través de las encuestas de los estudiantes. Hay que
disefiar un instrumento para recopilar la informacién de los otros involucrados

(director, coordinador, companeros de trabajo).

Eficacia de la capacitacién (profesor, en base a los cursos fomados), la

informacién para este indicador vendria de los cursos realizados y la relacion
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de éstos con el frabajo del profesor en lo que se refiere a docencia y/o
investigacion buscando el impacto de la formacién recibida en ambos

procesos.
- # Medidas de desempeno de proveedores

Los proveedores para la Escuela de Informatica son unidades internas de la

UCAB como el DTI, finanzas, compras, recursos humanaos, servicios generales y

e otros. La Escuela no tiene ingerencia en la eleccion de sus proveedores sin
D embargo uno de los objetivos de la calidad planteados se relaciona con la
.y mejora de la comunicacion y apoyo entre dichas unidades y la Escuela.

=

1 Algunos indicadores interesantes se parecen a los propuestos para el
e apartado del clientfe:

- Zsolicitudes respondidas; eficiencia de solicitudes respondidas, no es

&0 suficiente saber que una solicitud tuvo respuesta sino fambién saber en qué

) grado esa respuesta resolvié el problema presentado y no influyo
- negativamente en el servicio que presta la Escuela a sus estudiantes; Ne de
= quejas (por periodo); nivel de satisfaccion en la prestacion del servicio
interno (Escuela como cliente de cada unidad). Con estos indicadores se

pueden tomar acciones pertinentes para mejorar el apoyo de las unidades
hacia la Escuela de Informdtica cuando sea necesario, aclarando que, por
supuesto, tales acciones deberan ser fomadas por la unidad
correspondiente y que la Escuela ha aportado, como cliente, informacién

sobre su nivel de conformidad con los servicios prestados.
# Medidas especificas de la empresa
Estudiantes

%reprobados (semesifre, materia); incremento de reprobados (periodo

_———————— e e e e e e T T e e e
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= determinado de comparaciéon, materia); indice de efectividad [materias
aprobadas, reprobadas y cantidad de veces cursadas); promedio de notas
; (cudl es el promedio de notas de un ingeniero informatico). Se tiene con lo
e anterior los porcentagjes de reprobados, la tasa de crecimiento de los mismos,
“m) y en aquellos periodos en los que se aplique algin cambio (por ejemplo de
j :_:'.{ contenido, forma de evaluacion, etc.) se puede tener informacion sobre la
- incidencia de ese cambio en el aprovechamiento de los estudiantes.
e® También se tiene informacion sobre el rendimiento estudiantil en general.
= Tiempo promedio para graduarse de Ingeniero en Informdtica; %estudiantes
- que culminan la carrera (vs. estudiantes admitidos por periodo determinado);
ey %estudiantes que cambian de carrera (denfro de la UCAB vs. admitidos en
= un periodo); %estudiantes que abandonan la Universidad (vs. admitidos en
= un periodo determinado). Con los indicadores y medidas anteriores se puede
= tener idea de la desercion en la carrera y a qué nivel sucede (etapas
_. tempranas, medias o avanzadas de la carrera).

Z%participacion en actividades extracurriculares (cantidad de esfudiantes);
Z%participacién en iniciativas estudiantiles (cantidad de estudianfes por

iniciativa).

Carrera

Frecuencia de introduccion de nuevos productos (materias electivas). Se
puede saber cantidad de materias nuevas abiertas por semestre, variacion

en la oferta y cantidad repetida.

Nivel de flexibilidad en los procesos internos, cada vez que se infroduzcan
cambios en los procesos internos y saber el origen de los mismos (solicitudes
directas de los estudiantes, imposicién o iniciativas de los responsables

internos).
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Ne cambios de pensum; efectividad de los cambios (vs. rendimienfo

estudiantil y vs. egresados empleados).
Cantidad de iniciativas logradas (convenios, cursos, aportes).
Coordinaciones funcionales

TEG - %menciones; nota promedio (por periodo), lo que permite comparar el
rendimiento entre grupos de estudiantes; %estudiantes sin  eniregar
propuesta (estudiantes con materias y demas requisitos culminades pero que
no inician el frabajo de grado); %estudiantes pérdida de tema por 2 anos
(abandono del tema por parte del estudiante); %estudiantes reprobados;
cantidad de propuestas (por estudiante cudntas propuestas entregan antes
de tener un tema vdlido); %propuestas rechazadas; %propuestas aceptadas
(estudiantes con seminario de TEG) para saber sobre la efectividad de la
materia cuyo objetivo es precisamente que el estudiante desarrolle su
propuesta de TEG y no tenga dificultades en la aprobacién del fema. En
general el proceso relacionado con el Trabajo Especial de Grado desde la
propuesta hasta la entrega y defensa es un proceso critico tanto desde el
punto de vista administrativo como para el estudiante y su resultado también

es relevante para la medicién de la calidad del futuro profesional.

Pasantias - %estudiantes sin pasantia (en el periodo que les corresponde);
%propuestas rechazadas por Consejo de Escuela; empresas con mas
pasantes (por periodo); empresas empleadoras que repiten (ofrecen

repetidamente oferfas de pasantia).

Preparadurias y Asistencias - %asistencia (preparadores, asistentes); numero
de veces dictadas (preparadurias y/o asistencias de cdatedra por
preparador, asistente, materia); evaluacién de desempefo (preparadores,

asistentes), esta evaluacion debe ser hecha por los estudiantes, por el

profesor al que esté asignado el preparador y por el coordinador
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responsable.

En total se plantearon 66 indicadores clasificadoes de la siguiente manera: 7
(cliente); é (financieros); 4 (mercado); é (recursos humanos, general); 9
(recursos humanos, profesores); 4 (proveedores); 10 (empresa, estudiantes); 5
(empresa, carrera); 8 (empresa, coordinacidn TEG); 4 (empresq,

coordinacion pasantial; 3 (empresa, coordinacion preparadurias).

Con respecto a la implementacion de las medidas e indicadores anteriores

se fiene el siguiente panorama:

# Medidas e indicadores para los que ya se cuenta con informacion
historica almacenada en medios digitales que puede ser exportada a
cualguier herramienta informdatica de andlisis: %egresados que son
profesores en su Escuela; %aumento del presupuesto; %ejecucién del
presupuesto; %crecimiento de estudiantes; Posicion de la Escuela UCAB;
Rotacidon; %profesores ordinarios; %profesores por escalafén; %profesores
con posigrados y doclorados; Anfigiedad; N° de Tutorias; Zreprobados;
incremento de reprobados; indice de efectividad; promedio de notas;
Tiempo promedioc para graduarse de Ingeniero en Informdatica; %estudiantes
que culminan la carrerq; Frecuencia de introduccién de nuevos productos;
Ne cambios de pensum; %menciones; nota promedio; %estudiantes pérdida
de tema por 2 onos; Z%esludiantes reprobados; Zpropuestas rechazodas;
Z%propuestas aceptadas; %estudiantes sin pasantia; %propuestas rechazadas
por Consejo de Escuela; empresas con mas pasantes; empresas
empleadoras que repiten; %asistencia (preparadores, asistentes). 30

indicadores de 66 (Grupo 3).

# Medidas e indicadores para los que se cuenta con informacion
histérica combinada en medios digitales e impresa, cuya recopilacion

implica un proceso manual: Ne semesiral de quejas; %egresados
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empleados; %estudiantes empleados; %egresados que son empleadores;
eficiencia de ejecucion del presupuesto; %iniciativas cubiertas; %items
consumidos; %pérdidas; %cumplimiento de horas; %tiempo por actividad; Ne
y tipo de publicaciones; %estudiantes que cambian de carrera; %estudiantes
que abandonan la Universidad; Cantidad de iniciativas logradas;
%estudiantes sin entregar propuesta; nUmero de veces dictadas. 16

indicadores de 66 (Grupo 2).

# Medidas e indicadores para los que se debe definir fodo el proceso
de recopilacion, almacenamiento y andlisis de la informacion
(aungue se cuente para algunos con algun instrumento o parte de la
informacién requerida): Valor percibido; Satisfaccién del egresado;
Posicion de la Escuela enforno; Satisfacciéon de las empresas externas con los
egresados; Ausentismo; Evaluacion del desempefio (director, profesores @
dedicacion, empleados, estilo 340); Safisfaccion del personal; Nivel de
actualizacién; Evaluaciéon del desempeiio (profesor, estilo 360); Eficacia de la
capacitaciéon; %solicitudes respondidas; eficiencia de soliciludes
respondidas; N° de quejas (de la Escuela hacia las unidades de apoyo); nivel
de satisfaccién en la prestaciéon del servicio interno; %participacion en
actividades extracurriculares; %participacién en iniciativas estudiantiles;
Nivel de flexibilidad en los procesos internos; efectividad de los cambios;
canfidad de propuestas; evaluacion de desempeno (preparadores,

asistentes). 20 indicadores de 66 (Grupol).

El orden de ejecucion de las actividades pertinentes para la puesta en

marcha de los indicadores y medidas quedaria: Grupo 1, Grupo 2, Grupo 3.

Para la visudlizacidon de la transitividad entre medidas / indicadores vy

objetivos se tiene: los objetivos de la calidad estdn asociados a sus

estrategias; las estrategias se clasificaron de acuerdo a las cuatro
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perspectivas del CMI; las categorias de medidas e indicadores se asociaron
a cada una de dichas perspectivas; por Ultimo los indicadores se clasificaron
por dificultad de implementacion recomenddndose el orden de ejecucion

de las actividades para la implementacion de los mismos.
V.3 Plan de la Calidad para la Escuela de Ingenieria Informatica

Después de definir y organizar los elementos que conformardn el plan de la
calidad se pasard a continuacidon a presentar el mismo incluyendo lo
recomendado en la norma ISO 10005:2005. Primero se enumerardn todas sus
partes con la explicaciéon pertinente haciendo referencia, cuando aplique,
a puntos del presente documento y luego se incluirad el formato elegido para

su presentacion.
V.3.1 Titulo

Plan de la Calidad para la Escuela de Ingenieria Informdtica de la

Universidad Catdlica Andrés Bello.
V.3.2 Identificacion de la necesidad del plan

De acuerdo a lo planteado en capitulo | (Motivacion) la Escuela de
Ingenieria Informdtica es una organizaciéon que debido a su conciencia de
la influencia del entorno y la necesidad de prestar un servicio de calidad
presenta la inquietud de revisar su funcionamiento en orden de redefinir su
vision y adecuar su estructura para lograr el circulo virtuoso cliente-
organizacién, su permanencia temporal y el éxito de los profesionales que
forma permitiéndoles integrarse sin mayores dificultades en el mercado

laboral sea donde estén las fronteras de éste.
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Asi con el presente trabajo se busca ayudar a la organizacion en estudio a
redefinir su estructura y funcionamiento en base a objetivos de la calidad
soportados por estrategias conducentes a alcanzar, mantener y mejorar sus
ventajas competitivas, iniciando formalmente el proceso de planificacion de
la calidad en aras de comenzar a trabajar para la definicion e implantacion

de un Sistema de Gestion de la Calidad.

El plan de la calidad resultado de todo este frabagjo resumird las
actividades y organizacion requerida para la implementacion de los
objetivos de la calidad planteados tomando las estrategias e indicadores

recomendados.
V.3.3 Entradas para el plan

Las entradas para el plan son:

Los objetivos de la Universidad Catdlica Andrés Bello (Anexo A).
« El Plan Estratégico de la UCAB 2007-2011 (BioGestion).

« El perfil del egresado, los objetivos de la Escuela, el pensum de

estudios vigente (IV.1.2.1).

» La descripcién de los procesos de gestion con sus recursos, métodos,
registros, productos. Consejo de Escuela y Direccion (IV.1.6.1);
Coordinaciones acadéemicas (IV.1.6.2); Coordinaciones funcionales

(IV.1.6.3); Areas especiales (IV.1.6.4).

= Fortalezas y dreas de oportunidad de la Escuela de Ingenieria

Informdatica (IV.2).

« Mision y vision de la Escuela [V.2.1).




PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

T ==

==

» Objetivos de la calidad segun su importancia (V.2.2).
» Estrategias (V.2.2.1).
* Matriz de despliegue de estrategias (V.2.2.1)

« Organigrama, procesos, alineacion de objefivos/estrategias/procesos
(W.2:3);

* Indicadores (V.2.3.1).

Normas ISO (10005:2005; 9001:2000; 2000:2006; 1901 1:2002).
V.3.4 Alcance del plan de la calidad

El plan de la calidad para la Escuela de Ingenieria Informdtica resumird a
organizacién requerida (recursos, responsables y cronograma propuesto de
ejecucién) para la implementaciéon de los objefivos de la calidad
planteados tomando las estrategias e indicadores recomendados en el
presente trabajo. Con este plan también se sentardn las bases para la

formalizacion del proceso de Planificacion de la Calidad.
V.3.5 Preparacion del plan de la calidad

La preparaciéon del plan comprende la iniciacién, documentacion del
plan, responsabilidades, coherencia y compatibilidad, presentacion vy

estructura.

Tales actividades fueron cubiertas por el desarrollo del presente frabajo, ya
que la iniciacién correspondid a la elaboracion de la propuesta del frabajo,

guedando idenfificada la persona responsable de la realizacion del plan

como la autora (quién ademads es profesor tiempo completo y coordinadora
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de un drea académica y de un drea funcional para el momento del
desarrollo de este plan) y con la participacion activa de la Directora de la
Escuela de Ingenieria Informdtica. Adicionalmente cinco de los seis
coordinadores, el técnico de laboratorio y la directora del Bdsico de la
Facultad de Ingenieria proporcionaron gran parte de la informacidon

recopilada en el diagndstico de la organizacion.

La documentacion del plan contiene lo ya mencionado en el apartado de

las entradas al plan.

Las responsabilidades posteriores para la puesta en marcha del plan seran
propuestas al igual que el cronograma fentativo en el punto de
recomendaciones de este documento siendo decision final de la Escuela

aceptar o modificar tales recomendaciones.

El formato® de presentaciéon elegido se incluird en la parte final del

presente capitulo.
V.3.6 Responsabilidades de la direccion

La Escuela de Ingenieria Informdatica, a través de su figura representativa la
Directora de Escuela, estd comprometida con la filosofia y los principios de la
Calidad por lo gque ha tenido la iniciativa de comenzar el trabajo para la
adecuacién de la estructura y procesos actuales hacia la definicion e

implementacion de un Sistema de Gestidon de la Calidad.

Tal compromiso se evidencia en la nueva mision y vision propuestas vy

aceptadas y, adicionalmente en los siguientes hechos:

» Divulgacioén de los objetivos de la calidad planteados.
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* Asignacion de recursos para la puesta en marcha del plan®'.

* Asignacion de responsabilidades en la ejecucion de actividades

propuestas en el plan.

« Revision de los logros obtenidos, como fuente de retroalimentacion
que guie su planificacion estratégica buscando siempre la mejora

contfinua.

El equipo de la calidad estard conformado por el director, por los

coordinadores, técnico de laboratorio, secretaria.
V.3.7 Control de documentos y datos

Se propone un procedimiento (apéndice B) que incluye estructura de la
documentacion, forma de identificacion y flujo bdsico de Ias actividades de
revision, aprobacién, almacenamiento, distribucion y acceso a los
documentos dado que la Escuela no cuenta actualmente con un

procedimiento formal que guie dichas actividades.

Se aclara que los documentos asociados a los procesos de gestion
estudiados estan identificados en el apartado “Método” de cada diagrama
incluido en los puntos IV.1.6.1, IV.1.6.2, IV.1.6.3, IV.1.6.4. Y para el plan de la
calidad los documentos generados como resultado de las actividades
necesarias para lograr su alcance deberdn utlizar como referencia tal

procedimiento.

*® E| formato fue adaptado del de los autores originales Oscar Rios Uribe y Miguel Angel Chacon [RIOS2009].
' El plan debe ser aprobado por el Consejo de Escuela y el director debe gestionar ante el Vicerrectorado
Administrativo la aprobacion de fondos para su implementacion.
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V.3.8 Control de registros

Se propone un procedimiento (apéndice C) que incluye recomendaciones
para el almacenamiento y vigencia de los registros de acuerdo a su

criticidad y requisitos de confidencialidad en los casos que aplique.

Todos los registros se almacenan en el idioma espanol y en los puntos
IV.1.6.1, IV.1.6.2, IV.1.6.3, IV.1.6.4, en el apartado “Registros” se indica cuales
se generan como resultado de las actividades de cada drea relacionada
con la gestion de la Escuela y de ellos cudles efectivamente son
administrados por la organizaciéon en estudio y cudles son administrados por
la DTI .

Para el plan de la calidad los registros generados como resultado de las
actividades necesarias para lograr su alcance deberdn utilizar como

referencia tal procedimiento.
V.3.9 Recursos

Segun la norma el plan debe indicar lo requerido con respecto a la
provision de los recursos, especificaciones de materiales (cuando aplique),
competencias particulares de los recursos humanos, infraestructura vy

ambiente de frabagjo.

En los puntos IV.1.6.1, IV.1.6.2, IV.1.6.3, IV.1.6.4, en el apartado “Recursos
Humanos, Recursos Materiales, Equipos y Sistemas” se indican los recursos

necesarios para llevar a cabo las actividades de cada drea.

El plan de la cadlidad para la Escuela de Informdtica tiene definido en su

alcance la organizacion de las actividades requeridas para implementar los
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objetivos de la calidad y sentar las bases para la formalizacion del proceso

de planificaciéon de la calidad. En relacidn a esto se tiene:

« Provisiéon de recursos: una de las responsabilidades de la direccién es
garantizar la disponibilidad de los recursos necesarios para ld

ejecucion del plan (V.3.6 Responsabilidades de la direccion).

En el caso en estudio se refieren a: persona/ hora dedicada al plan
tomando en cuenta el impacto sobre las horas de dedicacion a
actividades administrativas y académicas para cada involucrado
(director, coordinadores, técnico de laboratorio); horas de
entrenamiento requerido para la formacién necesaria en os principios
de la Calidad y sus implicaciones (sin costo monetario ya que esa
formacion la puede dar el especialista en calidad); costo del material

y recursos necesarios para la implementacion de las estrategias.

Las fuentes de obtencidn de los recursos vendrdn primariamente del
presupuesto anual de la Escuela y en los casos que aplique el director
se puede apoyar en las unidades intemas de la UCAB como DIl
(actualizacién de los equipos de computacion de los coordinadores y
equipo servidor para el mantenimiento y administracion local de las
aplicaciones informdticas internas de la Escuela); CDCHT, CIDI,
Consejo de Formacion Académica (apoyo a la implementacion de
las estrategias relacionadas con el érea de Investigacion); Consejo de
Formacion Académica, Facultad de Ingenieria (apoyo a lo
relacionado con los costos y programas de formacion de los

profesores); Centro de Investigacién y Evaluacion Institucional (CIEI)

para el apoyo en el diseho y procesamiento de los instrumentos de
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evaluacion requeridos para la implementacion de los indicadores del
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Grupo 1.

e
o
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Adicionalmente, con los convenios actuales vy los que se definan con

127

compafias de tecnologia, empresas en general y otras universidades

E
&

R

se puede tener disponible ofra fuente de recursos adicional

(gestionada como parte del trabajo de planificacion estratégica del

i

director de escuela). Por ejemplo, actualimente con SAP, Sun y Oracle
se tiene fuentes de formacién de extension tanto para estudiantes

como para profesores.

R

&

< Recursos Humanos: Las personas involucradas en la ejecucion del

plan y que deben fener asignadas sus responsabilidades son el

!~.

director, los siete coordinadores, el técnico de laboeoratorio, la

Fig

secretaria de la escuela. Este capital humano debe constituir los

"

grupos de mejora requeridos para la implementacion de los objetivos

de la calidad.

3> &)

Como apoyo adicional se cuenta con los fres becastrabajo y para la
automatizacién de las actividades que apliquen se puede contar con

estudiantes en el rol de tesistas y/o pasantes. De hecho actualmente

WD W

estdn en desarrollo dos Trabajos Especiales de Grado5? relacionados
con lo planteado en este documento (uno apoyard la

automatizacién de la actividad de planificacion semestral de las

O % &

coordinaciones académicas y el olro tiene como objetivo

Tt

fundamental la integraciéon de la informaciéon de base requerida para

1 la realizacion de los procesos de las coordinaciones académicas y

%2 Tesistas de TEG1 (Carlos Aponte y Roberto Rodriguez). Tesistas de TEG2 (Francisco Moreno y Carlos Martinez).
Tutor de ambos trabajos (Susana Garcia).

—
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funcionales y la implementacién de algunos de los indicadores
| = propuestos en este frabdjo).

; : | Por Ultimo se debe revisar la necesidad de crear el puesto y contratar
_ a la persona requerida que se dedique a la gestion de la calidad
tt denfro de la Escuela.

; « |nfraestructura y ambiente de ftrabagjo: el espacio fisico y las

condiciones ambientales de la Escuela apenas son adecuados para

' el funcionamiento de la misma en lo que se refiere a la realizacion de

f las actividades administrativas.

Cada persona involucrada en la implementacion del plan tendrd que

reorganizar su espacio de trabdjo para que se pueda tener las dreas

__ de archivo fisico referidas al control de registros y documentos

o asociados.

Ya hay un proyecto de ampliacién fisica de la Escuela y de ofras
: dreas de la Facultad de Ingenieria. Hasta tanto no se ejecute tal

g proyecto no hay espacio fisico para integrantes nuevos de la Escuela.

£

" La provision de lo referido a infraestructura y ambiente de trabajo

depende de la Universidad. Para el plan se limita los recursos

nf' relacionados a este punto con lo ya disponible por la Escuela de
! : Informdatica.

: V.3.10 Requisitos

> Con respecto a los requisitos del cliente el plan se sustenta en el perfil del

: egresado, disefo curricular de la carrera, pensum vigente de estudios, la

Fr misién y vision de la Escuela de Ingenieria Informdtica. Con respecto al
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hecho que la Escuela es dependiente de la UCAB, el plan se sustenta en los
objetivos de la Universidad Catdlica Andrés Bello, en su plan estratégico
2007-2011 y en el mandato rectoral sobre el rediseho basado en la
formacidén en competencias de los carreras. Por Ultimo los objetivos de la
calidad planteados se sustentan en el resultado del diagnéstico realizado
para que la Escuela aproveche las dreas de oportunidad de mejora

identificadas.

Los cambios en los requisitos del cliente vendrdn dados por los resultados
obtenidos al implementar las estrategias relacionadas a los objetivos de la

calidad: Aumentar la satisfaccion del cliente a través de la mejora continua en la
prestacion del servicio (O1); Revisar y mantener actualizados el curriculo y los planes
de estudio de acuerdo a las tendencias nacionales e internacionales, a la realidad

de Venezuela y a los principios y objetivos de la Universidad Catdlica Andrés Bello

V.3.11 Comunicacion con el cliente

Con respecto al alcance del plan, la comunicacion con el cliente serd
directa en los casos que requieran las actividades relacionadas con la
implementacion de los objetivos de la calidad. Con respecto a los procesos
internos de la Escuela y como se presentd en el organigrama propuesto
(V.2.3) la comunicacion es directa enfre los estudiantes y profesores,
coordinadores, director. Al Consejo de Escuela llegan las comunicaciones
escritas (solicitudes, peticiones, quejas, etc.) de los estudiantes y las mismas
son respondidas por escrito en todos los casos (las comunicaciones recibidas
y emitidas por el Consejo de Escuela quedan asentadas en el acta de

consejo correspondiente y se almacena copia de las mismas).

|
I\
|
|
|
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V.3.12 Produccion y prestacion del servicio

Se definid la misién y vision de la Escuela acorde al perfil del egresado. En
funcién de lo anterior se redisend el organigrama. Para cada drea
relacionada a la gestidén se representaron en diagramas las actividades,
recursos, métodos, productos, registros y evidencias. Se propusieron seis
objetivos de la calidad los cuales fueron jerarquizados de acuerdo a su
importancia para cumplir los requisitos del cliente. Para cada objetivo se
plantearon un grupo de estrategias para las cuales se presentd una matriz
de despliegue que ayude al director a priorizar las actividades requeridas
para su implementacion. Se representaron los procesos de la cadena de
valor de la organizacion en un mapa y se definieron y clasificaron un
conjunto de indicadores cuya implementacion permitird el andlisis de
resultados para apoyar la toma de decisiones a lo que se refiera a la mejora

de tales procesos.

Todo lo anterior es soporte documentado de la naturaleza de la prestacion

del servicio para la organizacién en estudio.

Como resultado de la implementacién de los objetivos de la calidad
podran definirse nuevos procesos que deben alinearse con lo ya disehado
(Grea de investigacion, proceso estandar para las coordinaciones

académicas, proceso de evaluacion y medicion).
V.3.13 Seguimiento y medicidn

Para el seguimiento del plan se proponen reuniones semanales de revision
de avance de acuerdo a las responsabilidades y cronograma de ejecucion
definido para la implementacion de los objefivos de la calidad. Como

resultado de dichas reuniones se debe generar una minuta y un informe de
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avance disponible para todos los involucrados donde se incluya en los casos
que aplique las acciones a tomar para resolver algin atraso o inconveniente

presentado en lo planificado.
V.3.14 Auditoria

Al no contarse son un sistema de gestion de la calidad como tal, el
proceso de auditoria se debe definir y para el caso en estudio corresponde
al propdsito de dar seguimiento a la implementacion y eficacia del plan de
la calidad. En la norma ISO 19011:2002 [ISO19011] se cuenta con los
lineamientos necesarios para definir tal proceso de acuerdo a los principios

de la calidad.

V.3.15 Plan de la calidad para la Escuela de Ingenieria Informatica (formato de

presentacion)

A continuacion se incluye el plan en el formato elegido de presentacién.
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PLAN DE LA CALIDAD %0
ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA Ve

DOCUMENTO /
ACTIVIDAD DESCRIPCION P EDI RESPONSABLE
ALCANCE El plan de la calidad para la Escuela de Ingenieria Informatica TR,ABAJO DE GRADO RC
resumira la organizacién requerida (recursos, responsables y| (Capiulos Viy V- entradas
! cronograma propuesto de ejecucion) para la implementacion de |  €sPecificadas para el plan)
| los objetivos de la calidad planteados fomando las estrategias e
indicadores recomendados en el presente frabajo. De este plan
también se sentardn las bases para la formalizacién del proceso de
Planificacion de la Calidad.
‘ OBJETIVOS DE LA CALIDAD |,  Aymentar la safisfaccion del cliente a través de la mejora TRAB,MO DE GRADO DE
: contfinua en la prestacion del servicio (O1). (Capitulo V. punto 2.2) CRCd
oor
«  Desarrollar el drea de Investigacion alineada con el perfil del
profesional informatico y con las politicas institucionales (O2).
*  Revisar y mantener actualizados el curmiculo y los planes de
estudio de acuerdo a las tendencias nacionales e
. internacionales, a la realidad de Venezuela y a los principios y
objetivos de la Universidad Catolica Andrés Bello (O3a).
» Definir y gestionar planes de formacién académica orientados
a mejorar el desempefio docente (O3b).
*  Estandarizar y medir los procesos internos de gestion (O4).
| * Mejorar la comunicacién y apoyo entre la Escuela de
Ingenieria Informatica y las unidades organizacionales
involucradas en la prestacion de su servicio (O5).
' ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE Y APELLIDO: Licia Cardoso Susana Garcia Susana Garcia
| FIRMA:
FECHA: 06/07/2009 17/07/2009 20/07/2009
PAGINA: 1/9

CcODIGO: PN-0001 REVISION NUMERO: FECHA DE EMISION:
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ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA

Escuelade
Ingenieria Informatica
Uriversead Catriea fndris Beln

DOCUMENTO /

ACTIVIDAD DESCRIPCION PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
RESPONSABILIDADES DELA || 5 Escuela de Ingenieria Informdtica, a fravés de su figura TRAB,MO DE GRADO DE
DIRECCION representativa la Directora de Escuela, estd comprometida con Ia (Capitulo V. punio 3.6)

flosofia y los principios de la Calidad por lo que ha tenido la
iniciativa de comenzar el trabajo para la adecuacion de la
estructura  y procesos actuales hacia la definicion e
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad.
Tal compromiso se evidencia en la nueva mision y vision propuestas
y aceptadas y, adicionalmente en los siguientes hechos:
« Divulgacion de los objetivos de la calidad planteados.
»  Asignacién de recursos para la puesta en marcha del plan.
* Asignacién de responsabilidades en la ejecucidon de
actividades propuestas en el plan.
» Revisibn de los logros obtenidos, como fuente de
refroalimentacion que guie su planificacion estratégica
buscando siempre la mejora confinua.
CONTROL DE LOS Se propone un procedimienfo gque incluye estructura de la TR’beAJO PECTRAPO DE
DOCUMENTOS documentaciéon, forma de idenfificacion y flujo bdsico de las (Capitulo IV; Apendice B, RC
actividades de revisién, aprobacién, almacenamiento, disfribucion Procedimiento PR-0001) Coord
y acceso a los documenios.
Los documentos asociados a los procesos de gestion estudiados
estén identificados en el apartado “Método" de cada diagrama
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE Y APELLIDO: Lacia Cardoso Susana Garcia Susana Garcia
FIRMA:
FECHA: 06/07/2009 17/07/2009 20/07/2009
PAGINA: 2/9

CODIGO: PN-0001

REVISION NOMERO:

FECHA DE EMISION:
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DOCUMENTO /
ACTIVIDAD DESCRIPCION PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
incluido en los puntos IV.1.6.1, IV.1.6.2, IV.1.6.3, IV.1.6.4.

CONTROL DE LOS Se propone un procedimiento que incluye recomendaciones para TR“E‘BAJO _DE QRA.DO DE

REGISTROS el almacenamiento y vigencia de los registros de acuerdo a su (Capitulo IV; Apéndice C, RC

criticidad y requisitos de confidencialidad en los casos que aplique. Procedimiento PR-0002) Coord
Todos los registros se almacenan en el idioma espafnol y en los

puntos puntos IV.1.6.1, IV.1.6.2, IV.1.6.3, IV.1.6.4, en el apartado

“Registros” se indica cuales se generan como resultado de las

actividades de cada drea relacionada con la gestion de la

Escuela y de ellos cudles efectivamente son administrados por la

organizacion en estudio y cudles son administrados por la DT .

RECURSOS * Provision de recursos: una de las responsabilidades de la TRABAJO,DE GR‘_ADO DE
direccién es garantizar la disponibiidad de los recursos _ [Capitulo IV Coord
necesarios para la ejecucién del plan (V.3.6 Responsabiidades | Capiiulo V. punios 3.6, 3.9) UCABunid
de la direccién).

Se refieren a: persona/ hora dedicada al plan tomando en
cuenta el impacto sobre las horas de dedicacion a
actividades administrativas y dcadémicas para cada
involucrado (director, coordinadores, técnico de laboratorio);
horas de entrenamiento requerdo para la formacion
necesaria en los principios de la Calidad y sus implicaciones
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(sin costo monetario ya que esa formacion la puede dar el
especidlista en cdlidad); costo del material y recursos
necesarios para la implementacion de las estrategias.

Las fuentes de la obtencién de los recursos vendran
primariamente del presupuesto anual de la Escuela y en los
casos que aplique el director se puede apoyar en las unidades
internas de la UCAB y fuentes de ingresos externos (convenios).

* Recursos Humanos: Las personas involucradas en la ejecucion
del plan y que deben tener asignadas sus responsabilidades
son el director, los siete coordinadores, el fécnico de
laboratorio, la secretaria de la escuela. Este capital humano
debe constifuir los grupos de mejora requeridos para la
implementacion de los objetivos de la calidad.

Como apoyo adicional se cuenta con los tres becastrabajo y
para la automatizacion de las actividades que apliquen se
puede contar con estudiantes en el rol de fesistas y/o
pasantes.

* Infraestructura y ambiente de irabgjo: el espacio fisico y las
condiciones ambientales de la Escuela apenas son
adecuados para el funcionamiento de la misma en lo que se
refiere a la realizacion de las actividades administrativas.

Cada persona involucrada en la implementfacion del plan
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fendrd que reorganizar su espacio de trabajo para que se
pueda tener las dreas de archivo fisico referidas al control de
J registros y documentos asociados.

d Ya hay un proyecto de ampliacién fisica de la Escuela y de
ofras dreas de la Facultad de Ingenieria. Hasta tanto no se
ejecute tal proyecto no hay espacio fisico para ningUn
infegrante nuevo de la Escuela.

La provision de lo referido a infraestructura y ambiente de
frabajo depende la Universidad. Para el plan se limita los
recursos relacionados a este punto con lo ya disponible por la
Escuela de Informdafica.

En los puntfos puntos IV.1.6.1, IV.1.6.2, IV.1.6.3, IV.1.6.4, en el
apartado “Recursos Humanos, Recursos Materiales, Equipos vy
Sistemas" se indican los recursos necesarios para llevar a cabo
las actividades de cada drea.

TRABAJO DE GRADO DE
(Capitulo V, puntos 2.2, 3.3) Coord

REQUISITOS Con respecto a los requisitos del cliente el plan se sustenta en el

perfil del egresado, diseno curricular de la carrera, pensum vigente
de estudios, la mision y vision de la Escuela de Ingenieria
Informdtica. Con respecto al hecho que la Escuela es dependiente
de la UCAB, el plan se sustenta en los objetivos de la Universidad
Catdlica Andrés Bello, en su plan esfratégico 2007-2011 y en el
mandato rectoral sobre el redisefic basado en la formacién en
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competencias de los carmreras. Por Ultimo los objetivos de la calidad
' planteados se sustentan en el resultado del diagnostico realizado
para que la Escuela aproveche las dreas de oportunidad de
mejora identificadas.

Los cambios en los requisitos del cliente vendrdn dados por los
resultados obtenidos al implementar las estrategias relacionadas a
los objetivos de la calidad: Aumentar la satisfaccion del cliente a
fravés de la mejora continua en la prestacion del servicio (Ol);
Revisar y mantener actualizados el curriculo y los planes de estudio
de acuerdo a las tendencias nacionales e internacionales, a la
realidad de Venezuela y a los principios y objetivos de la
Universidad Catélica Andrés Bello (O3a).

COMUNICACIONCONEL | cop respecto al alcance del plan, la comunicacion con €l clienfe TRAB,AJO DE GRADO DE
CLIENTE serd directa en los casos que requieran las actividades (Capitulo V, punto 2.3) Coord
relacionadas con la implementacion de los objetivos de la calidad.
Con respecto a los procesos infemos de la Escuela y como se
presenté en el organigrama propuesto la comunicacién es directa
enfre los estudiantes y profesores, coordinadores, director. Al
. Consejo de Escuela llegan las comunicaciones escritas (solicitudes,
| peficiones, quejas, etc.) de los estudiantes y las mismas son
respondidas por escrito en todos los casos (las comunicaciones
recibidas y emitidas por el Consejo de Escuela guedan asentadas
en el acta de consejo comrrespondiente y se almacena copia de las
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mismas).

PRODUCCION Y

PRESTACION DEL SERVICIO

Se definié la misiébn y vision de la Escuela acorde al perfil del
egresado. En funcién de lo anterior se redisend el organigrama.
Para cada drea relacionada a la gestidon se represenfaron en
diagramas las actividades, recursos, métodos, productos, registros y
evidencias. Se propusieron seis objetivos de la calidad los cuales
fueron jerarquizados de acuerdo a su imporfancia para cumplir 1os
requisitos del cliente. Para cada objefivo se plantearon un grupo
de estrategias para las cuales se presentd una matlriz de
despliegue que ayude al director a priorizar las actividades
requeridas para su implementacion. Se representaron los procesos
de la cadena de valor de la organizacion en un mapa y se
definieron y clasificaron un conjunfo de indicadores cuya
implementacién permitirad el andlisis de resultfados para apoyar la
toma de decisiones a lo que se refiera a la mejora de tales
procesos.

Todo lo anterior es soporte documentado de la naturaleza de la
prestacion del servicio para la organizacion en estudio.

Como resultado de la implementacion de los objetivos de la
calidad podran definirse nuevos procesos que deben alinearse con

TRABAJO DE GRADO

(Capitulo IV, puntos

1.6.1,1.6.2,1.6.3,1.6.4;
Capitulo V, puntos 2.1, 2.2, 2.3)

DE
Coord
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lo ya disefiado (érea de investigacion, proceso estandar para las
coordinaciones académicas, proceso de evaluacion y medicion).

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Para el seguimiento del plan se propone reuniones semandales de
revision de avance de acuerdo a las responsabilidades vy
cronograma de ejecucion definido para la implementacion de los
objetivos de la calidad. Como resulfado de dichas reuniones se
debe generar una minuta y un informe de avance disponible para
todos los involucrados adonde se incluya en los casos que aplique
las acciones a tomar para resolver algun afraso o inconveniente
presentado en lo planificado.

TRABAJO DE GRADO DE
(Capitulo VI, punto 2) Coord

AUDITORIA

Al no contarse son un sistema de gestién de la calidad como tal, el
proceso de auditoria se debe definir y cumplird el proposito de dar
seguimiento a la implementacion y eficacia del plan de la calidad.
En la norma ISO 19011:2002 se cuenta con los lineamientos
necesarios para definir tal proceso de acuerdo a los principios de la
calidad.

NORMA ISO 19011:2002 DE
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LEYENDA:

DE: Direccion de Escuela (directora)
RC: Responsable de la Calidad (autora del Trabajo de Grado)
Coord: Coordinadores '
UCABunid: Unidades de apoyo de la universidad
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al finalizar este trabajo de grado se presentan a continuacién las
conclusiones y recomendaciones que cerraron el ciclo iniciado con el

planteamiento del problema en estudio.
VI.1 Conclusiones

# Se lograron alcanzar los objetivos planteados a fravés de la utilizacion
de técnicas y herramientas propias de la filosofia de la Calidad asi
como también la guia de las normas ISO permitieron proponer a Ia
Escuela de Ingenieria Informdtica lineamientos sustentados en las

mejores practicas internacionales en dicha materia.

# La Escuela de Ingenieria Informdatica de la UCAB es una organizacion
exitosa y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos fundamentales
lo que quedd demostrado en todas las fortalezas identificadas y en Ia
disposicion y voluntad de la direccién en comenzar el frabajo para el

disefio e implementacién de un sistema de gestion de la calidad.

# En el camino hacia la formadlizacion de tal sistema de gestion de la
calidad se definieron y se aprobaron por parte de la organizacion los
elementos fundamentales para definir el primero de los procesos de la

gestion de la calidad: la planificacion de la calidad.

Tal afrmacién queda sustentada en los productos obtenidos como
resultado de este trabajo: misidn y vision de la Escuela; objetivos de la
calidad clasificados de acuerdo a su importancia para satisfacer los

requisitos del cliente; metas y estrategias definidas para potenciar las
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i

ventajas competitivas de la organizacion; indicadores para iniciar el

or

- proceso de control, refroalimentacién y mejora de la Escuela.

# La metodologia de trabajo seguida, al combinar elementos de varias

disciplinas fue aporte importante para la generacion del presente

documento el cual contiene una fotografia del estado actual de la

1: ar

organizacién y una propuesta para mantener sus fortalezas y mejorar

il

en las dreas criticas de su estructura.

E'.

i§

# Cuando se estudia una organizacion dependiente de un sistema

(i

mayor es probable encontfrarse con muchas limitaciones que en la

)

mayoria de los casos disminuirdn los esfuerzos por alcanzar los

k

i

resulfados esperados, sin embargo cuando tal organizacion estd

3]

formada por personas comprometidas con la excelencia y con el

cumplimento eficiente de su trabajo tales limitaciones se transforman

M

en oportunidades de crecimiento.

ll:'!

&

# El plan de la cdlidad disefado serd puesto en marcha con el

g

compromiso de la direccion de escuela de proporcionar los recursos

ey

e impulso necesarios para la implementacion exitosa del mismo.

i

|‘I

#& Trabajar bajo los principios de la calidad es mas que hacer las cosas

de manera organizada y sistemdatica cuidando el uso de los recursos y

i)

potenciando las ventajas competitivas de cada organizacion.

Trabajar con filosofia de la calidad es tener como guia el

&

conocimiento real de las necesidades y expectativas del cliente, es

trabajar buscando la excelencia y el reconocimiento de ese cliente
9 que volverd y servird de efecto multiplicador de buena reputacion.
) Sélo bajo tales principios se hard realidad el circulo virtuoso cliente-

] organizacidon-empleados.

A7
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V1.2 Recomendaciones

Relacionadas con la puesta en marcha del plan de la calidad para la

Escuela de Ingenieria Informdtica (PCEIl):

# Siguiendo las directrices de la norma 1SO 10005:2005 el plan de la

calidad disefiado debe ser revisado y aprobado formalmente por la

. persona o grupo autorizado. Se tiene la revision y aceptacion del
= director de Escueld, sin embargo la aprobacion definitiva debe venir
= de la mdxima autoridad de la organizaciéon en estudio que es el

Consejo de Escuela.

- Una vez se tenga tal aprobacién se deben definir las actividades para
la implementacién, revision, retroalimentacion y mejora del plan. Para
dichas actividades se recomienda el esquema de despliegue
= presentado en la figura 33. Adicionalmente en el apéndice D se
< proponen un conjunto de actividades, su orden de ejecucion y un

cronograma para la implementacion del PCEIL.

o # Con respecto a los procedimientos operativos se recomienda al
menos la definicion de los siguientes: gestion de la documentacion,
gestion del entrenamiento y formacion de los recursos humanos
(tomando dreas relacionadas a calidad, trabdjo en equipo, gerencia
por procesos, entfre otros), gestion de las comunicaciones, gestion del
sistema de medicidon e indicadores. Tales procedimientos ademas de
soportar la implementacion del plan también servirdn de base d
algunas de las actividades necesarias para la implementacién de las

estrategias definidas en el presente frabajo.

=173~
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> PCEII

Objelivos de
lo calidad

Pracedimientos

'
operocionales T

Retrog-mentocdn
y meora

Grupos de
lo calidad

Figura 33. Esguema de despliegue.
Disefio: Cardoso, L. {2009).

# Como proceso fundamental para el control y revision de los logros asi
como para la identificacion e implementacion de mejoras se debe
definir el proceso completo para llevar a cabo las auditorias
necesarias durante todo el ciclo de vida de cada esfuerzo de la
calidad. Esta necesidad estd especificada en el plan de la calidad

disenado.

# Se recomienda que la implementaciéon del plan sea evaluado de
acuverdo al grado de cumplimiento de los acuerdos establecidos en

el cronograma que se defina finalmente y de acuerdo a su eficacia

(implementacion de cada objetivo de la calidad en el horizonte de
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fiempo acordado).

Relacionadas en general con el frabajo de grado y con la organizacion

estudiada:

# Se recomienda a la Escuela de Informdatica mantener su compromiso
de comenzar a trabajar bajo los principios de la Calidad y después de
la implementaciéon del PCEIl comenzar con lo necesario para definir e

implantar su Sistema de Gestidn de la Calidad.

# Como es sabido cada organizacion estd inmersa en un medio
ambiente que la obliga a adaptarse continuamente a las nuevas
demandas generadas, por lo que debe ser flexible en su estructura y
procesos. En tal senfido se recomienda a la Escuela la revision
periddica de las normas internacionales y de sus objetivos de la
calidad de acuerdo a las demandas de sus clientes (empresas,

estudiantes) y de las tendencias de la UCAB.

# En general, se recomienda a toda persona que es parte de una
organizacion cuyo fin sea prestarle un servicio u ofrecer un producto a

un cliente recibir formacion integral en los principios, objetivos,

técnicas y herramientas de la Calidad.
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Sitios web

' # Complete 360 Degree Feedback.
= <http://www.custominsight.com/360-degree-feedback/>.

3 # Deming Elecironic Network web site.
<http://deming.eng.clemson.edu/den/>.

i ® W. Edwards Deming Institute. <http://www.deming.org/>.
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= Areas
- Brot
‘ ; rofesor
o Areas Asignaturas Coordinador
:?r. Ma’temahcc& CE:I?:SLI;?:f }T,r:?onome’rna Milagros Boschetti
Ciclo Bdsico. Lenigua y Comunicacidn (Tr?c:r!’riggoiie
= Humanidades |, Il y lli. 9 )
e Fisica General |y i
- Basico Informdtica. Laboratorio de Fisica Ricardo Casanova.
3 Cdilculo il y IV,
JE Introduccion a la Informatica
e Algoritmos y Légica Computacional ; ;
E Programacion. Matemdaticas Discretas GlaerTgrio.
4 Algoritmos y Programacion |, Il y i
= Métodos Numéricos
= Materdticas _Pro b_n‘Edcad y ESTC]dISi:ICG _
5 2 Investigacion de Operaciones |y |l Evelenir Barreto.
= Aplicadas. o : s
= Evaluacion de Sistemas Informdaticos
) Computacién Grdafica
— Multimedia y Aplicaciones WEB
[ Ciencias de la Estructura del Computador :
= g : o Rosaura Paladino
= Computacién. Sistemas de Operacién
= Sistemas Distribuidos
b Ingenieria del Software
- Sistemas de Base de Datos |y i
“ Ingenieria del Software. Meiodologia del Jefiwars Lucia Cardoso
= Desarrolio de Software
) Gerencia de Proyectos Tl
! Seminario de TEG
: Redes de Computadores |, I y Il
- Telemdtica. Seggndqd Compl_!tqcmncl Guillermo Garcia
) Circuitos Electronicos
Arguitectura de Computadores
g Economia General
: Contabilidad General .
Gerencia. ' Arrsllde des Inversiorss Susana Garcia
z Etica y Ejercicio Profesional
¥ Investigacion. Proyectos de Investigacion Wilmer Pereira




Coordinaciones Funcionales

Profesor Coordinacion
Relaciones Internacionales.
Convenios UCAB-Empresas.

Proyectos LOCTI.
SAP.
Laboratorios Escuela.
Enlace Proyectos Consultoria.

Susana Garcia

Guillermo Garcia

Lucia Cardoso Trabdgjo Especial de Grado.
Evelenir Barreto 7 Fasalicr. i
Maratén de Programacion.
Rosaura Paladino Servicio Comunitario.
Investigacion.
Wilmer Pereira Relacion CIAP - Escuela.
Relacién CIDI - Escuela.
Preparadurias.
SAP.
Ricardo Casanova Apoyo de Estudiantes.

Proyecto LOCTI.
DTl - Escuela.

Gloria Tarrio Electivas.

Resumen de la informacion de los profesores a tiempo completo y empleados de la
Escuela de Ingenieria Informdtica.

PROFESORES:
Prof. Ricardo Casanova (Profesor Asistente)
Carrera: Ingeniero en Informdatica (UCAB).
Tiempo de graduado: 2 anos.

Tiempo como profesor convencional antes de pasar a tiempo completo: desde 2006
a 2007.

PostGrado: Actualmente estd cursando la Especializacion en Gerencia de Proyectos
(UCAB).

Materias que dicta: Algoritmos y Programaciéon I, Algoritmos y Programacion i,
Introduccidn a la Informdatica, Sistemas Operativos.

Gerente de Proyectos LOCTI: 3 proyectos.
Tutor de TEG (en ejecucion): 4.
Prof. Gloria Tarrio (Profesor Asistente)

Carrera: Ingeniero en Computacion (USB).

Tiempo de graduada: 22 anos.




Tiempo como profesor convencional antes de pasar a tiempo completo: desde 2002
a 2008.

PostGrado: No.

Materias que dicta: Légica, Algoritmos y Programacion |, Algoritmos y Programacion
Il, Algoritmos y Programacion lll, Infreduccién a la Informdatica, adicionalmente es
autora de la electiva Aplicaciones Bancarias. Ha sido profesora también en la
Escuela de Ingenieria de Telecomunicaciones.

Gerente de Proyectos LOCTI: No.
Tutor de TEG (en ejecucion): 1.
Prof. Evelenir Barreto (Profesor Asistente)
Carrera: Ingeniero de Sistemas [UNIMET) y Licenciada en Computacion (UCV).
Tiempo de graduada: 6 anos.
Profesor a tiempo completo: desde 2002.

PostGrado: Actuamente estd cursando el postgrade de Invesfigacion de
Operaciones en la USB.

Materias que dicta: Logica, Algoritmos y Programacién |, Introduccién a la
Informdtica e Investigacion de Operaciones |.

Gerente de Proyectos LOCTIE: No.
Tutor de TEG (en ejecucion): 2.

Prof. Rosaura Paladino (Profesor Asistente)
Carrera: Ingeniero en Informdtica (UCAB).
Tiempo de graduada: 7 anos.

Tiempo como profesor convencional antes de pasar a tiempo completo: desde 2001
a 2008.

PostGrado: Especialista en Desarrollo Organizacional (UCAB 2007).

Materias que dicta: Infroducciéon a la Informdatica, Probabilidades y Estadistica.  Es
autora de la electiva Plan de Negocios. Ha dado clases por un semestre en la
Escuela de Ingenieria Industrial.

Gerente de Proyectos LOCTI: No.
Tutor de TEG (en ejecucion): No.
Prof. LUcia Cardoso (Profesor Asistente)

Carrera: Ingeniero de Sistemas (UNIMET).

Tiempo de graduada: 16 anos.




Tiempo como profesor convencional antes de pasar a fiempo completo: desde 2000
a 2002.

PostGrado: Especialista en Desarrollo Organizacional (UCAB 1999). En curso
Especializacién en Sistemas de la Calidad (pendiente enfrega de Trabajo Especial de
Grado).

Materias que dicta: Sistemas de Bases de Datos |, Sistemas de Bases de Datos I,
Metodologia del Software, Seminario de Trabajo Especial de Grado. Es autora de la
electiva Informdatica en la Organizacion. Ha dado clases por dos semestres en la
Escuela de Ingenieria Industrial.

Gerente de Proyectos LOCTI: No.
Tutor de TEG (en ejecucion): No.

Prof. Guillermo Garcia (Profesor Instructor)
Carrera: Ingeniero en Informdtica (UCAB).
Tiempo de graduado: 4 afos.

Tiempo como profesor convencional antes de pasar a tiempo completfo: desde 2008
a 2009.

Materias que dicta: Investigacion de Operaciones |.
Gerente de Proyectos LOCTI: No.
Tutor de TEG (en ejecucion): No.

Prof. Susana Garcia (Profesor Agregado)
Carrera: Ingeniero de Sistemas (UNIMET).
Tiempo de graduada: 18 afos.

Tiempo como profesor convencional antes de pasar a tiempo completo: desde 1998
a 2000.

PostGrado: Especidlista en Sistemas de Informacién (UCV 1993).

Materias que dicta: Sistemas de Bases de Datos |, Sistemas de Bases de Datos I,
Metodologia del Software, Seminario de Trabajo Especial de Grado. Ha dado clases
en la Escuela de Ingenieria Industrial.

Gerente de Proyectos LOCTI: Si.
Tutor de TEG (en ejecucion): 3.
Prof. Wilmer Pereira (Profesor Asociado)

Carrera: Ingeniero en Computacion (USB).

Tiempo de graduado: 22 anos.
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Tiempo como profesor convencional antes de pasar a tiempo completo: desde 1998
a 1999.

PostGrado: Post Diplomado en Redes y Sistemas de Informacion (Francia). Doctor en
Informética (Franciay).

Materias que dicta: Logica Computacional, Redes de Computaciéon |, Redes de
Computacion ll, Seguridad Computacional, Seminario de Trabajo Especial de Grado,
Computacion Grdfica. Es autor de las electivas Redes moéviles e Inaldmbricas,
Robdtica e Inteligencia Artificial. Da clases en la Escuela de Ingenieria en
Telecomunicaciones y para los postgrados de “Sistemas de Informaciéon' vy
“Productividad e Ingenieria Industrial”.

Gerente de Proyectos LOCTI: No.
Tutor de TEG (en ejecucion): 12.
EMPLEADOS:

Yetsy Pasiran (Secretaria)
Tiempo en la Escuela: Desde 2000.
Estudios: Bachiller en Ciencias.
Kenny Torrealba (Técnico de laboratorio)
Tiempo en la Escuela: Desde 2007.

Estudios: TSU en Comunicaciones y Electréonica. Actualmente en curso
Especializaciéon técnica en Telecomunicaciones (UCAB).

BECASTRABAJO:

Son tres puestos desempefiados por estudiantes, generalmente de la Escuela de
Ingenieria Informdtica y de la Escuela de Ingenieria de Telecomunicaciones. Deben
estar cursando del V semestre en adelante ya que gran parte de su trabajo es
desarollar y mantener las aplicaciones informdaticas internas, toda la gestion de la
Infranet y pdagina web de la Escuela. Adicionalmente colaboran con el director y
coordinadores en el trabaje administrativo.

REGLAMENTOS:

A continuacion se listan los reglamentos de soporte de las coordinaciones academicas
y funcionales. Tales reglamentos se encuentran disponibles en la pdgina web de la
UCAB.




=T Relativos a profesores

: *  4.01 Reglamento sobre Escalafon de los Miembros Ordinarios del Persondl
£ Docente y de Investigacion.
LS 4.02 Reglamento sobre Trabajos de Ascensc en el Escalafén de los Miembros
¥ Ordinarios del Personal Docente y de Investigacion.
- - 4.03 Reglamento de Licencias o Permisos del Personal Docente y de
L Investigacion.
; 4.04 Reglamento de Evaluacion del Personal Docente y de Investigacion de la

Universidad Catdlica Andrés Bello.
4.05 Reglamento sobre Procedimientos de Remocion del Personal Docente.

— < 4,08 Normas para la Selecciéon del Personal Docente y de Investigacion de la
Ty UCAB.

o Relativos a estudiantes
= ©  5.02 Reglamento General de Exdmenes Finales, Diferidos y de Reparacion del

Ciclo Profesional.
5.05 Reglamento sobre Procedimientos Disciplinarios aplicables a estudiantes.
— < 5.04 Reglamento sobre Alumnos Extraordinarios u Oyenftes.

— - 5,08 Reglamento de Ayudantes de Cdtedra e Investigacion, Preparadores y
E Asistentes Académicos.

Relativos a Facultad de Ingenieria

9.01 Reglamento sobre el Régimen de Estudios de la Facultad de Ingenieria.

9.02 Normas Complementarias sobre Exdmenes Parciales y sobre Examenes
e Finales, Diferidos y de Reparacion de la Facultad de Ingenieria.
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Elaboracion, Revision, Aprobacion

Fecha de Aprobacion:
Revision:

Elaborado por:
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Hoja de control de cambios

Descripcién de cambios Revisién Fecha
Revisado por:
Nombre, Apellido
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Nombre, Apellido
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PROCEDIMIENTO
1. Propésito

Definir los pasos a seguir para la idenfificacion, revision, aprobacion,

almacenamiento, distribucion y acceso a documentos.

2. Alcance
Aplica a todos los documentos internos de la Escuela de Ingenieria Informdatica
relacionados con sus procesos de gestion y con las actividades requeridas para la

implementacion de los objetivos de la calidad.

3. Términos y definiciones

a) Documento controlado: Documento que requiere ser identificado y es registrado
en el listado maesiro de documentos para asegurar el estado actual de revision
y la distribucion del mismo.

b) Documento obsoleto: Documenfo reemplazado por una revision superior.
Documento desactualizado.

c) Llistado maestro de documentos: Lista completa de tfodos los documenfos
indicando su cédigo, nombre, tipo, duefio responsable, nimero de revisiones,

personas autorizadas para su distribucion.

4. Descripciones

Se indicard la estructura de la documentaciéon de acuerdo al tipe de documentos y

la propuesta de codificacion.

a) Estructura de la documentacion: Manual

Informes
Actas

Procedimientos
Normas (Realamentos)

Instructivos
Formatos

Registros




Cddigo:PR-0001
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Revision:
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b) Propuesta de codificacion:

Manuales - MN

Informes — IF
Planes — PN
Matrices — MZ

Actas de Consejo - AC
Documentos generales - DOC
Procedimientos — PR

Normas (Reglamentos) — NM
Instructivos — IT

Formatos — FR

Registros — RG

Cada documento de acuerdo a la clasificacion anterior tendrd su codigo
conformado por el prefijo comespondiente seguido de un - y un numero
secuencial compuesto de 4 digitos. Por ejemplo: PR-0001".

c) Formato bdsico que aplica a todo tipo de documento:

En el encabezado se debe incluir lo siguiente:

Codigo:

- Fecha:
TITULO

Revision:

Pégina:

TIPO DE DOCUMENTO

En la primera pdgina se debe colocar el siguiente texto y cuadros:

Elaboracion, Revision, Aprobacion

Fecha de Aprobacion:
Revision:

Elaborado por:
Nombre, Apellido Cargo Firma

! Lo propuesto en este procedimiento no debe entrar en conflicto con ninguna especificacion de la UCAB, por lo que
en el momento de la implementacién del plan de la calidad se debe revisar y adecuar el mismo.
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Revisado por:
= Nombre, Apellido Cargo Firma

e Aprobado por:
' Nombre, Apellido Cargo Firma

= En la segunda pagina se debe colocar el siguiente texto y cuadros:

Hoja de control de cambios

'.':‘é Descripcién de cambios Revision Fecha

E Revisado por:

Nombre, Apellido

Aprobado por:

u! Nombre, Apellido

| o d) Secuencia bdsica de actividades para la revisién, aprobacién, almacenamiento,
_yme acceso y distribucién de los documentos: Ver diagrama CD-0001




Diagrama de flujo de control de

documentos CD-0001
Entradas Diagrama de flujo Salidas Responsable
Borrador del . Duefio del
Elaborar el documento documento proceso
utilizando el formato estandar
de encabezado y
lineamientos de codificaciéon
Borrador de! Borrador del «  Responsable
doeurmento Revisar el documento para documento revisor
verificar lineamientos. Duefio revisado
del proceso revisa contenido
técnico
sDocumento
Borrador del AR
decumento
revisado
Documento . Responsable
Aprobar el documento. aprobado y de aprobar
Colocar firma del responsable firmado cuando
en el caso que no sed un aplique
documento electrénico
Documenio 2El documento
aprobado y requiere
firmado cambios?
Hoja de
control de
cambios Documento . Duefio del
Identificar los cambios en la aprobado proceso
hoja de confrol de cambios. actualizado *  Revisor
Actualizar el estado de revision ) *  Responsable
del documento Hoja de control de aprobar
de cambios
Documento Documento . Duefo del
Almacenar el documento de
aprobado ¥ almacenado
P acuerdo a lo determinado por RIacEs0
Listado el responsable, asegurando su Listada maesiro
maestro de disponibilidad a las personas Ho docurrantos
documentos ateriracias actualizado




Entradas Diagrama de flujo Salidas Responsable
sDocumento
obsoleto?
Documento Documentos Dueno del
Ogno‘c?nodo Sustituir por la nueva version y actualizados proceso
seiela destruir la anterior. Si no hay Revisor
nueva version colocar estatus Responsable
de obsoleto y dejar una sola de aprobar

copia por el periodo de
tiempo gue se esblezca

Fin
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Revision:
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Firma
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Hoja de control de cambios

Descripcién de cambios

Revisién

Fecha

Revisado por:

Nombre, Apellido

Aprobado por:

Nombre, Apellido
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Codigo:PR-0002
] ¢ Fecha: 16/07/2009
) s CONTROL DE REGISTROS -
et Revision:
ot Pagina: 3/5
PROCEDIMIENTO

1. Proposito
Proponer recomendaciones para el almacenamiento, proteccion y vigencia de los
registros relacionados con los procesos de gestion de la Escuela de Ingenieria

Informdtica.

2. Alcance

Aplica a todos los registros que son administrados por la Escuela de Ingenieria
Informdtica relacionados con sus procesos de gestion y con las actividades
requeridas para la implementacion de los objetfivos de la calidad. Se excluyen
aquellos que son administrados por otras unidades como DTl Archivo Central,

Biblioteca, Facultad de Ingenieria, Personal, Finanzas.

3. Términos y definiciones

a) Archivo fisico: Espacio fisico destinado para el almacenamiento de los registros
(en papel). Cada oficina deberia tener un drea idenfificada de archivo.
Adicionalmente se debe identificar un drea de archive de uso para toda la
Escuela.

b) Archivo digital: Espacio de almacenamiento digital asignado para el
almacenamiento de los registros electréonicos. Cada computador asignado a un
coordinador, al director y al técnico de laboratorio debe tener definido tal
espacio.

c) Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas. Se puede mantener en copia impresa

o digital (documento electronico).

4. Descripciones

a) Secuencia bésica de actividades: Ver diagrama CR-0001.

b) Tiempo de retencién de los regisiros:




Codigo:PR-0002

Fecha: 16/07/2009
CONTROL DE REGISTROS

Revisién:
Pagina: 4/5
PROCEDIMIENTO

Proceso Registro (documento impreso) Tiempo de retencién

Direccion Actas del Consejo de Escuela (C, P) Permanente
Expedientes (profesores) (O) Permanente
Libros de Pensum (C, P) Permanente
Reglamentos (C, P) Permanente
Facturas/ordenes de compra (P) Permanente
Encuestas (comentarios) (P) 2 anos
Encuestas (nimeros) (P, profesor, preparador) | 1 afio

Coordinaciones Planillas de disponibilidad (P) 1 semestre
académicas
Asistencia  de profesores, preparadores, | 1 semestre
asistentes de catedra (P)
Coordinacion Carpeta por periodo anual (P) Permanente
funcional (TEG)

Tomo en formato digital {cd o dvd] (P) Permanente
Dos copias de la propuesta de TEG por | Minimo 8  meses
estudiante (P*) maximo 2 ahos

(depende de fecha
de defensa de TEG o
si los estudiantes
pierden el tema al
pasar los 2 anos

funcional (Servicio
L Comunitario)

Coeoordinacion Planillas de evaluacion firmadas (tutores) (P*) 1 semestre
funcional [Pasantias)
Constancia de pago del estudiante (P) 1 semestre
Coordinacion Carpeta por estudiante (P¥) Permanente

Leyenda:

{C) — Registro disponible para el clienfe

(O} - Registro confidencial

(P) — Registro del proceso, administrade por el duefio del proceso, lo que puede incluir
disponibilidad para el cliente o confidencialidad

(P*) — Registro critico! del proceso

*  Los registros digitales deben permanecer almacenados en el espacio definido
en cada computador correspondiente al responsable. Se debe crear und
estructura estandar de directorios que facilite la bisqueda de los documentos
electronicos. Cada dueho de proceso es respondable de respaldar sus regisfros

digitales.

' Un registro critico implica que su pérdida o alteracion puede determinar la imposibilidad de culminar exitosamente
el proceso.
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PROCEDIMIENTO

Los registros generados por las aplicaciones internas se almacenan en la base
de datos comrrespondiente. Dicha base de datos al igual gue todas las
aplicaciones administradas en la Escuela deben estar almacenadas en una
mdguina servidor y deben tener un responsable para definir e implementar los
procesos de cambios, mantenimiento y respaldo correspondientes.

Para cada aplicacién informdatica intema el usuario administrador (creacién,
modificacion, eliminaciéon de los registros) del proceso automatizade deberia
comesponder al responsable del proceso real contando éste con una cuenta y
clave autorizada por el director (Electivas — coordinador de electivas;
Preparadores — coordinador de preparadores y asistentes de catedra; Pasantias
- coordinador de pasantias; Bolsa de trabajo — director, coordinador de TEG vy
coordinador de pasantias; Bolsa de ofertas de Servicio Comunitario —
coordinador de Servicio Comunitario; Preinscripcién interna - director,
coordinadores, becastrabajo; Inventario — coordinador, técnico de laboratorio;

Pagina web interna - director, becastrabajo).
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Diagrama de flujo control de

registros (CR-0001)

Enfradas Diagrama de flujo Salidas Responsable
Registros Registros Duefio del
impresos y/o Identificar los registros impresos y/o proceso
digitales siguiendo la propuesta de digitales

codificacién (PR-0001) identificados
Registros Registros Duefio del
impresos y/o Almacenar los registros, Los impresos y/o Procesa
digitales impresos en el drea fisica digitales
identificados correspondiente y los almacenados

electrénicos en el computador

particular o en el servidor.

Los registros electronicos serdn

respaldados con la frecuencia

deteminada por el duefio del

proceso
Registros Registros Duefio del
impresos y/o Mantener los registros impresos y/o proceso
digitales almacenados por el tiempo digitales
almacenados esﬁpu]odo almacenados
Registros Gestionar la destruccién de los i’fﬁ gnl‘setgi Ep):.ioejeosc()iel
IMpresos registros impresos después de 4
almacenados destruidos

haber cumplido el tiempo de
almacenamiento estipulado

Fin
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Actividades propuestas para el cronograma de ejecucion

Actividades (listadas en el orden de ejecucion):

fs

2:

Presentacion del plan (1 dia)

Constitucion de los equipos de frabajo, tanto para el desarrollo de los
procedimientos operativos como para la implementacién de los
objetivos de la calidad (1 dia)

Desarrollo de los procedimientos operativos de soporte al plan (2 meses)
Revision de las entradas del plan (1 mes)

Entrenamiento de los equipos de trabajo (1 mes)

Elaboracién de la propuesta para la implementacion de cada objetivo
de la calidad ufilizando la matriz de despliegue de estrategias y demas
enfradas del plan que apliquen. Cada propuesta debe incluir

cronograma de ejecucion (2 meses)

Implementacion de las propuestas (8 meses)

Se propone como fecha de inicio el 11/01/2010 y el horizonte de tiempo
planteado es de 1 ano para la obtencién de resultados.

I T —— T —
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Grafo de ejecucién de actividades del cronograma propuesto

( Presentacion de..] ( Construccion de.:} f Desarrollo de lo...} " Revisién de las _\ f Elaboracion de I...] { Implementacién..]
Inicio; 1101410 Inicio; 12401410 | Inicio; 1301410 Inicio: 1500310 _ | Inicio: 1504110 e | Inicio: 1510610
Fir: 1200140 Fin: 134140 Firn: 1303/ 0 Fir: 1504410 | | Fin: 1500840 | Fin: 1503111

_ Duracian: 1 Duracion: 1 Duracidn; 43 _ Duracién: 23 ! Duracion: 43 Duracidn: 195

[ Entrenamiento ...“

Imicio: 150310
Fim: 150410

L Duracion:. 23







Objetivos y Mision UCAB

Objetivos
La Universidad Cat6lica Andrés Bello proclama como suyos los fines y objetivos
siguientes:

1. La Universidad es fundamentalmente una comunidad de intereses espirituales

que reune a autoridades, profesores y estudiantes en la tarea de buscar la verdad
y afianzar los valores trascendentales del hombre.

La Universidad es una Institucién al servicio de la Nacioén y le corresponde
colaborar en la orientacién de la vida del pais mediante su contribucion
doctrinaria en el esclarecimiento de los problemas nacionales.

La Universidad debe realizar una funcion rectora en la educacion, la cultura y la
ciencia. Para cumplir esta misién, sus actividades se dirigiran a crear, asimilar y
difundir el saber mediante la investigaciéon y la ensefianza; a completar la
formacion integral iniciada en los ciclos educacionales anteriores, y a formar los
equipos profesionales y técnicos que necesita la Nacion para su desarrollo y
progreso.

La ensefianza universitaria se inspirara en un definido espiritu de democracia, de
justicia social y de solidaridad humana, y estara abierta a todas las corrientes del
pensamiento universal, las cuales se expondran y analizaran de manera
rigurosamente cientifica.

Mision

La Universidad Catolica Andrés Bello considera como mision especifica suya:

1.

2.

Contribuir a la formacién integral de la juventud universitaria, en su aspecto
personal y comunitario, dentro de la concepcion cristiana de la vida.

Esforzarse por acelerar el proceso de desarrollo nacional, creando conciencia de
su problematica y promoviendo la voluntad de desarrollo. Por lo mismo,
concederd especial importancia a la promocién de los recursos humanos y
particularmente de la juventud, a fin de lograr la promocién de todo el hombre y
de todos los hombres.

Trabajar por la integracién de América Latina y por salvaguardar y enriquecer su
comiin patrimonio histérico-cultural; por la mutua comprension y acercamiento
de los pueblos de nuestro Continente; por la implantacion de la justicia social;
por la superacion de los prejuicios y contrastes que dividen y separan a las
naciones, y por el establecimiento de la paz, fundada en hondo humanismo
ecumeénico.

Irradiar su accion, especialmente a los sectores mas marginados de la comunidad
nacional.

Promover el didlogo de las Ciencias entre si y de éstas con la Filosofia y la
Teologia, a fin de lograr un saber superior, universal y comprensivo, que llene
de sentido el quehacer universitario.




(O

]m

AN e CAGAE |

OIS CENTRAL
PLAHENSENTD

v
SRECERROE : : ;
E
anecca e neCoe e P v consem =
PLANEAATNTO
e | | o e
pRgyeCTI y oy — i
! | t i
CENBER DE —
AcCIAaoN CiE, ADHINSTRAGIH ! i |
7 WFCTOR - PRESCRNTE
[ I I
cacconnine VICE R P VicEatcTon vicEmscTan
frtrate ] ADUHITRATIVD ACADEMICD EXTENREN GLATANA

DEREECTH B8
menl '1 ARy | DRECCW DECLLTLAY
T [z
Coenas e
oG o
TECHOLO0M T
sareias

e

nECoHe o
PUBCACKNES
TR ETORL

CENTR O WA STR AL ateus
AR s
I 1
ofCHA DT
BTERNITIRUGEHAL

E
i

i
gl

ERSURLA B0 LATRAR

§
s

%

|

5

g
R

4
4

SISTEMA

COHELI D8 WEA
SIRIOTEN - PAENCOTE

dmes 08 wamERS

ORI 6 WREA
BNECTOR PRESDETE

AARA DE YRGS,

| et
[oheTon. remubte |

||

E%

SATEMA DE MYESTIGACION

CRGANIZACKONES VINCULADAS A LA UCAB [

UNIVERSIDAD
CATOLICA
ANDRES
BELLO

UNIVERSIDAD PRIVADA s i te hutto con fureshn poblcs.
2,851

REALIZADA Fot In Comparia d Jesia.
AUTORZATIA

Mo Pairo

1,057 {deoreta N 42 — Gacets Chiciel " 34.26T)

e Carciler.

agack, Innlbtem y Canlicm the [mvwaligmciin
Informacktn, Sanvicios Inatfuconsies

¥ Proyesiod.
ek,

Fomonda, ¥
& f Formarin de s Ctwn Echucaciona| de s UCAR Furdsciin Andris.







4 g Actividades extra curriculares en la Escuela
de Ingenieria Informdtica.

..-En' materia académica:

« Elevada aptitud para el razonamiento numérico y abstracto.
» Adecuada capacidad de atencién y concentraclon.

+ Adecuada capacidad de analisis y compransion

de sistemas.

» Capacdidad organizativa.

En el 4mbito profesional:

- Condiciones de liderazgo.

« Gran capacidad de comunicacién,

+ Participacion activa en el mejoramiento de sistemas
informaticos.

« Elevada creatividad e ingenio.

+ Capacidad de adaptacion al cambio.

Perfil del Egresado:

o5 alumnos inscritos en la Escusls de Ingenierfa Informitica
recibirén Una excelente formacion clentfica y 1écnica, que les
perrnitird abordar su ejercicio profesional de manera Integral,
ron conocimientos generales en las dencias basicas, concep-
tos y metodologlas fundamentales en las dreas de: Cienclas de
la Cormnputacion, Telematica e Ingenierla de Software, todo
ello, acompafiade de unha sélida formacion en el drea
Gerencial.

e B8 0D
iE g e

Inférmate a través de:
sgarcis@ucabeduve © yepastra@ucabeduve

Lineas de investigacion:

Actualmente, la Escuela cuenta con algunas lineas de
investigacién, con profesores muy especializados en dreas de
conocimiento  especlficas y con estudlantes activos,
interesades en una formacian complementaria en el drea de
la Investigacidn y én la resoluclon de oroblemas de
tecnologia de informacion. Entre ellas estdn: Inteligendia
Artificial, Robética, etc.

Maratdn de Programacién.

Todos |os afias fa Escuela de Ingenlerfa Informéatica lleva a
cabo un Maratén de Programacién Interno, en el gue los
ganadores concursan en el Maratan Suramericano y del
Caribe con miras al Maratén Mundial,

Asociaciones Estudiantiles.

Dentro de [a Facultad y 1a Escuela existen grupos activos
donde los estudiantes pueden realizar diversas actividades
complerentarias de formacian. Por glemplo: Centro de
Estudiantesde  Ingenlerfa, EcolCAB, Minibala, Linux, etc,

Intercambios Internacionales.

Nuestra escuels posee acuerdos de intercambio con otras
universidades en el exterior, en las cuales pueden cursarse
grupos de asignaturas Comunes a NUesiras carreras,
agregando otras experienclas complementarias ala
formacion de nuestros estudiantes

Contactanos a través de;
www. ucab.eduve/ucabnuevo/informatica

www.ucab.edu,ve

Final Av. Teheran. Urb. Montalbén- La Vega.
Apartado 20.332. Teléfonos: 407.44.44- 407 47.00
Fax:0212-407.43.26.Caracas (1021) - Venezuela

RIF:1 000122555




Informatica

) -.-gsg-_ﬁe dénde nace la Ingenieria informdtica?

L.a Ingenierfa Informética nace delas nuevas condiciones gue
se generan con el desarrollo de las computadoras y las teleco-
municaclones, convirtiéndolas en excelentes herramientas,
tanto & nivel individual, come corporativa.

a,: Qué hace un Ingeniero en Informdtica?

El Ingeniero en informética es un profesional capacitado para
analizar v resolver problemas relacionados con el disefic,
produccién e implantacion  de software, disefio y use de
redes de computadoras y disefio de sistemas informétices,
Ademds, el egresado estd prepatado para gerenclar y dirigir
cualgulera de estas actividades y otras gue se le refaclonan,

Qckjetivos de la Escuela

Formar profesionales en Ingenierfa Informatica, con sdlidos
conocimientes en las areas de las Ciencias Basicas, Cienclas de
la Computacian, Ingenierfa del Software y Telematica, que
cuentan, ademas, con un alto sentido crtico y una base
gerencial que 'es permita desenvolverse exitosamente en un
mundo de cambios tecnolégicos constantes,

sf:’stmcl‘um curricular

La estructura curricular del plan de esludics de Ingenieria
informdtica estd constituido por cinco ejes principales: tres
de orentaclon técnica especizlizada y dos de formacion
general en Ingenierla, Ademds, se incluye uma lnea de
formacion  gerencial.  Todos elleo relacionado con el
objetive de alcanzar una formaclén Integral en ingenlerla,
Ejes de especializacion Técnico:
Ciencias de la Computacion: offertado a la formacion
general y especializada en la comprension de diversos
recursas Informatices y su utiizacion practica.
ingenieria del Software: dirigido 2 la formacion espedal-
izada en las cnicas de desarrollo de software, incluyendo
todas las otapas, desde ef andlisis v comprension del
problema, hasta |a implantacion exitosa de una soludién gue
se apoye en procesos aulormatizados.
Telematica: que incluye el sprendizaje de los conodmientos
redrico-practicos necesarios para poder transmitiy, almacenar
y recuperar diferentes tpos de informactdn con seguridad y
eficiengia,

Ejes de Formacién General en Ingenieria:

Cienclas Basicas: que Incluyen la formacién dentro de un
pensamiento abstracto  organizado y con la comprension
de métodos de solucidn de problemas,

Matematica: Complementa el drea de cienclas basicas  con
conocimientos  espechficos, dirigidos especialmente 2 la
formacionde  un Ingeniere en Informética,

Formacién Gerenclal: todo Ingeniero debe ser capaz de llevar
cabo una labor gerenclal gue incluya: planificacién, control y
gjecucion de diversos tipos de proyectos en las dreas de
tecnologla de la informaclon.

ﬁP!an de estudio
La carrera estd estructurada en 10 semestres que totalizan 5

anas de duracién. Al finalizar el 87 semestre, durante los meses
de agosto y septiembre deberd realizarse la Pasantla vy,
posteriormente, deberd defender el Trabajo Especial de Grado.

s Requisitos de Ingreso

Planilla de preinscripcidn naclonal y presentacion de |a Prueba
de Aptitud Académica ante el CN.U.

Examen de admision.

Titulo de bachiller o en su defecto, certificado de notas de 5° afio
y constanicia de haber solicitado el tiwlo,

Constancla de Inscripcién en el Registre Militar,

Pensum

Primer Semestre

- Trigonomeiria

» Matematicas Basicas

» Introduccion a 1a Informética
« Lenguaje

Segundo semestre

« Célculo |

« Logica Computacional

- Algoritmos y Programacion |
« Humanidades |

Tercer semestre

< Céleuloll

+ Flsica General |

- Mateméticas Discretas

- Algoritmos y Programacion |l
- Humanidadeas i

Cuarto Semestre

« Caleulo It

- Laboratorio de Fisica

+ Algoritmos y Programacion |||
« Fisica General |l

« Estructura del Computador

« Humanidades I

Quinto Semestre
«Calculo IV

« Circuitos Flectronicos

- Sisternas de Operaclén
- Ingenieria de Software
» Economia General

Sextto Semestre

« Métados Nurnéricos

» Probabllidad y Estadistica

« Arguitectura del Computador
- Redes de Comnputadores |

Séptimo Semestre

- Cormputacoin Gréfica

- Sistemas de Bases de Datos il
- Metodologfa del Software

« Contabilidad General

» Redes de Cornputadores I

Cctavo Semestre
«Investigacion de Operaciones |
- Seguridad Computacional

- Sisternas Distribuidos

+ Seminario de TEG

« Desarrollo de Software

« Andlisis de Inversiones

Noveno Semestre

« Ftica y Ejercicio Profesional

= Investigacién de Operaciones ||
- Muttimedia y Aplicaciones Web
« Redes de Computadores Il

« Electiva |

« Electiva ll

Décimo Semestre

« Evaluacién de Sisternas Informiéticas
- Gerencia de proyectos de Tl

« Electiva il

- Hectiva IV
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