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RESUMEN

La Escuela de Ingenieria Informdtica de la Universidad Catdlica Andrés Belio
(UCAB) es una organizacién que replica las condiciones de lucha y competencia en
un entforno globdalizado cuyo impacto del ambiente la obliga a revisar su
funcionamiento en orden de redefinir su visién y adecuar su estructura para lograr el
circulo virtuoso cliente-organizacién-empleados, la permanencia temporal y el éxito
de los profesionales gue forma permitiéndoles integrarse sin mayores dificultades en
el mercado laboral. E presente trabagjo tuvo como findlidad 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. Asi el objetivo general fue el disefo
de un plan de la calidad para la Escuela de Ingenieria Informdatica enmarcado en la
norma ISO 10005:2005 con el alcance de definir la organizacion requerida para la
implementacion de los objetivos de la calidad propuestos. De acuerdo al tipo de
investigacion el frabajo se clasificé en la modalidad de proyecto factible sustentado
en un disefio que combind una investigacion documental y de campo sguiendo el
modelo metodolégico Cascada con Fases Solapadas llevandose a cabo ias
acftividades de diagndstico, andlisis de requerimientos, definicidn de objetivos de la
calidad, definicibn de estrategias, documentacidn de los procesos
organizacionales, disefio del plan de la calidad, definicidn e implementaciéon de
indicadores y presentacion de conclusiones y recomendaciones. La relevancia del
plan disefado radica en trazar el camino hacia la formalizaciéon de un sistema de
gestion de la calidad para la Escuela de Informdtica proponiendo los elementos

fundamentales para definir el primero de los procesos de la gestidon de la calidad: la
planificacién de la calidad.

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

En la actudlidad toda organizacién! estd inmersa en el juego de la
Globalizacién? y es impactada por la evoluciéon vertiginosa de la Tecnologia

de la Informacién que para algunos es una revolucion.

La Revolucion Informdtica hizo que el conocimientod se convirtiera en
factor de poder y la tecnologia de informacién (TI)* el recurso relevante. Las
organizaciones se diferencian por su capital intelectual’ y no por sus activos
tradicionales cambiando asi las reglas del intercambio social y econdmico.
La eliminacion 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 adquirr bienes y servicios sino
también como una fuente de empleo sin fronteras y un acceso ilimitado al

saber haciendo que los procesos de ensefanza y formacidon profesional

también sean globales.

Con cambios tan profundos en el ambiente las organizaciones deben

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

'Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones.[1S09000]
2El término global se refiere a las estrategias emprendidas que cuentan con un enfoque integrado que cubre varios
paises y regiones.

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

“T.I. es la combinacidn de la tecnologia de computacion Hardware y Software con la tecnologia de
telecomunicaciones Datos, imagenes y voz.

SSabiduria colectiva total de una organizacion 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.

-1-
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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 {Organizacidn Internacional de Normalizaciéon) y
presentado en la norma ISO 9001:2000 (figura 1) el cual refleja el intercambio
de la organizacién con el entorno y la adecuacidon 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 interaccidn con su entorno exportando
resultados (servicios, productos, informacién, talentos) e importando materia
prima a ser transformada (materiales, productos, informacién, personas).
Internamente deben definir una buena division del trabajo que implique
interdependenciad. 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 direccién es la responsable por definir los objetivos de la calidad asi
como llevar a cabo la planificacion? que garantice el logro de los mismos. La
planificacion implica la definicidon de los objetivos, la asignacién 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.
[ISO9000]

"Conjunto de elementos interdependientes para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos,
enfocados a dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.[IS09000]

® 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.

®Elaboracion de estrategias y operacionalizacion de las mismas para buscar ventajas competitivas,

-2-
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Mejora continua del sistema
de gestion de la calidad

Clientes
Clientes _— _(y otras partes
(y otrem partes > Responsabilidad de interesadas )
Interesadas) la Direccion
Gestion de Medit:k’)n, analisis - > Satisfaccién
los recursos y mejora

N

Requisitos Reatizacion de! Producto —p
Producto 4'

Entradas Salidas

Figura 1 Sistema de la gestion de la calidad
Fuente: (ISO 9001:2000 p.vii)

Los objetivos deben tener indicadores'® que permitan saber cudn lejos o
cerca se estd de alcanzarlos, se debe ademds definir los estdndares que no
son ofra cosa que los resultados deseados y se deben tener planes de
contingencia para reencauzar el camino en caso de que éste se esté
perdiendo de vista (refroalimentacidén para corregir, para mejorar, para

innovar), es decir buscar el camino y mantenerse en él para la consecucion

de la vision.

' 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 organizaciéon y
sus debilidades {qué tengo y qué tengo 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 satisfaccion de los clientes genera beneficios para la organizacion que
se traducen en beneficios para sus empleados y la satisfaccion de éstos

genera mas beneficios para los clientes convirtiéndose en una dindmica que

representa un circulo virtuoso''. Figura 2.

e ——

ficl Empleados
Beneficlos Satisfechos

< o

GOrecimlento No rotackn
Ingresos

Cllentes Empleados
Satisfechos Productivos

Servicio

L’ de valer K_/

S

Figura 2 Circulo virtuoso de interaccidn clientes  organizacién - 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 Informdtica'2 de la Universidad Catdlica Andrés
Bello (UCAB) es una organizacion que replica todas las condiciones antes
mencionadas de lucha y competencia en un enforno 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 femporal 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 trabajo se busca ayudar a la organizaciéon 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 planificacion de la calidad cuyo conjunto de actividades que la
componen se orientan a la definicion de los objetfivos de la calidad;
especificacion de las formas de alcanzarlos (estrategias); estudio y
adecuacion de los recursos; definicidon de jerarquias de ejecuciéon segin el
impacto en la organizacidn y sus resultados; definicion de indicadores y
revision de resultados obfenidos en funcidén a lo esperado. Generalmente

uno de los resultados de la planificacion de la calidad es el Plan de la
Cdlidad’s.

I.1 Objetivos

En este trabajo se persigue como objetivo general:

'2 La organizacién en estudio corresponde a la Escuela de Ingenieria Informéatica 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.[1IS010005]

-5-
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Disenar el Plan de la Calidad para la Escuela de Ingenieria Informdtica de
la UCAB, de acuerdo a la norma ISO 10005:2005 y a los principios
fundamentales de la Calidad Total.

De manera mds especifica los objetivos a alcanzar son:

Describir los procesos de la organizacion relacionados con la gestion.

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

e Evaluar el grado de la calidad de los procesos descritos de acuerdo a lo

recomendado en la norma.

e Establecer los elementos necesarios para la elaboracidén del Plan de la
Cdlidad para la Escuela de Ingenieria Informdatica de la UCAB,

incorporando lo descubierto en la evaluacion realizada.

1.2 Justificacion

La redlizacion de este frabajo tiene su justificacion dividida en dos partes, @

saber:

# Desde el punto de vista de la organizacién en estudio (enfoque
practico):

La Escuela de Ingenieria Informdatica tiene 10 afos de funcionamiento
y Xlll promociones de graduandos con un total aproximado de 450
profesionales egresados. Esta poblacidn ya se puede considerar
significativa como referencia para revisar el funcionamiento de la
Escuela en términos de las necesidades del mercado Iaboral y de las

expectativas de los nuevos estudiantes que inician sus estudios. Por

-6-
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otro lado la situacion del entorno tanto nacional como la posibilidad
de inmigracién de estos profesionales a ofros paises obliga a la
Escuela a estudiar su situacion 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 llevardn a cabo asi como las actividades que los
conforman se documentaran utilizando las técnicas y herramientas de
la calidad pudiendo ser utilizados por otros profesionales o estudiantes
del drea como referencia para sus propios frabajos generdndose asi
informacién 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 objefivos especificos el alcance del

presente trabagjo engloba:

e Describir cada proceso de la Escuela de Ingenieria Informdtica
relacionado con la gestidon, en lo que se refiere a objetivos, recursos,
resulfados esperados y desempefo actual. Cada proceso serd

debidamente documentado.

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

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

cabo las siguientes actividades:

o Comparar la situacidn actual de la organizacion con la situacion

ideal recomendada por las normas internacionales, identificando
fortalezas y debilidades.

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

realizada.

o lIdentificar los criterios de medicidon de cada proceso que permitan

llevar a cabo la retroalimentacion y la mejora.

o Definir enlos casos que aplique los criterios de medicion.

O

Implementar al menos dos indicadores para los procesos de mayor

impacto en el estudio realizado.
e Disefar el Plan de la Calidad para la Escuela de Ingenieria Infomdética.

El trabajo propuesto culminard con el Diseno del Plan de la Calidad y con
la generacion de un conjunto de conclusiones y recomendaciones que le
sivan a la organizacion para la implementacion de dicho plan asi como

para la revision y aqjuste de su proceso de gestion enfocdndolo hacia la
Calidad.
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CAPITULO IT
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presenta la metodologia’ seguida para la realizacion
del trabajo de grado. Esta metodologia permitid la obtencion, organizacion
y andlisis de la informacién necesaria para generar 1os productos pertinentes

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

De acuerdo al tipo de investigacion el frabajo se clasificd en la modalidad
de proyecto factible!s sustentado en un disefo que combind una

investigacion documentalé y de campoV’.

La unidad de andlisis’® correspondié a los procesos de gestion de la

Escuela de Ingenieria Informdatica de la UCAB en Caracas.
La poblacidén!® del estudio estuvo compuesta por:

¢ Las personas infegrantes de la organizacion: el director de escuelq, 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 incluyen procedimientos, productos resultantes, funciones, herramientas y
normas de calidad para la ejecucién exitosa de un proyecto. [WHITTEN2003]

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

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

7 Es el andlisis sisteméatico de problemas en la realidad, con el propdsito bien sea de describirlos, interpretarios,
entender su naturaleza, explicar sus causas y efectos o predecir su ocurrencia. [UPEL2004]

'® Unidad de andlisis es el objeto de observacién o estudio. Esta referida a personas, organizaciones, periédicos,
comunidades, situaciones, eventos y ofros, la cual debe ser definida antes de la eleccion de la
muestra.[GIUSEPPE2007]

'® “Conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacién”. Arias, 2006 citado por [GIUSEPPE2007]
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e Los documentos relacionados con las normas intfernacionales ISO de
referencia a la Calidad (en especial la ISO 10005:2005); los
documentos (impresos y electronicos) 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 vy el Plan Estratégico 2007-
2011.

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

definicién de una muestra,

I1.1.1 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
gue no se descompone en dmensiones y corresponde al producto

resultante de alcanzar el objetivo general planteado.

e Definicién 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 cudando, para cumplir los

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

El plan de la calidad para la Escuela de Ingenieria Informdatica
resumird la organizacidn requerida (recursos, responsables vy

cronograma propuesto de ejecucion) para la implementacion de los

2 ve| subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacidon accesible”. Arias, 2006 citado por

[GIUSEPPE2007]
%! “una caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de andlisis,
medicién, manipulacién o contro! en una investigacion”. Arias, 2006 citado por [GIUSEPPE2007]
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objetivos de la calidad planteados tomando las estrategias e

indicadores recomendados en el presente frabgjo.

e Definicidn operacional: para la operaciondlizacién 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, enfradas para el plan, objetivos de la
calidad; responsabilidades de la direccidon, control de documentos,
conftrol de registros, recursos, requisitos, comunicacion con el cliente,
produccidén y prestacion del servicio, seguimiento y medicion,

auditoria.

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

plan.

11.2 Modelo metodoldgico

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

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

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

retroceder a etapas anteriores si se requiere.
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La Cascada mosird el recorrido pero sus etapas principales ademds se
apoyaron en una "Metodologia préctica para el disefio e implantaciéon de
sistemas de calidad segun las normas ISO-2000 en pequefias y medianas
empresas”  [IRACHETA2000], de la cudl se tomaron algunas de los
actividades y finalmente se siguid el esquema presentado por la Universidad
de Sevilla en el documento “Plan de calidad y mejora continua de la
adminisfracion y servicios de |la Universidad de Sevilla” [PCASUS2005]. Asi se
obtuvo una guia no sdlo para la investigacidén documental sino para la

investigacion de campo realizadas.

A continuacion se presenta la adaptacion metodoldgica seguida para la

redlizacion de este trabajo de grado:

® levantamiento de informacion. 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; Diagndstico, planificacion
detallada y plan de contingencias. [IRACHETA2000]

e Planfeamiento inicial. Se llevdé a cabo una evaluaciéon del adlcance
real del proyecto y una planificacion inicial de las actividades y
recursos necesarios para el desarrollo del proyecto. También se
redlizd una cuantificacioén inicial de los objefivos esperados a corto,

mediano y largo plazo.

Producto obtenido: la propuesta del Trabajo de Grado titulada “Plan
de la Cdlidad para la Escuela de Ingenieria Informdética 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 gestidon, asi como se obtuvo informacidn relacionada
con las mejores practicas y recomendaciones normativas para el

diseno de planes de la calidad.

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

discusidn con la directora de escuela.

Producto obtenido: informacion necesaria para el desarrolio del

plan.

Andlisis de informacidn. En esta etapa una vez revisada y estudiada ia
informacién obtenida en la etapa anterior, especiamente la
adquirida como resultado de la actividad de Diagndstico se procedid
a preparar la misma para darse inicio a la etapa de Desarrollo. La
organizaciéon de Ia informacidon 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 Informdtica presentada
siguiendo el modelo de Congruencia de Nadler y Tushmann;
descripcioén y representacion esquemdtica de los procesos de gestion

de la Escuela; fortalezas y dreas de oportunidad de mejora de
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acuerdo al diagnéstico redlizado; resumen de las directrices
indicadas en la norma internacional 1SO 10005:2005 “Sistemas de

Gestidon de la Calidad. Directrices para los planes de |la calidad”.

® Desarrollo. Aqui se procedid a elaborar el documento del Plan de la
Calidad contentivo de todo el resultado de las actividades de las
etapas anteriores y del disefio readlizado en esta etapa a fin de poder
presentar el mismo a la organizacién y realizar las recomendaciones

pertinentes para su posterior implementacion.

La principal actividad en esta etapa fue el Diseno del Plan de la

Calidad, la cual se dividid en: [PCASUS2005]

¢ Definicidn de Ia mision y vision de la organizacion en estudio en 1o que se

refiere a los requisitos de la calidad.
o Definicion de los objetivos de la calidad.
s Definicidon de las estrategias para alcanzar los objetivos.

e Alineacion de los objetivos de la calidad, de las estrategias y de los

procesos organizacionales.

¢ Definicidn 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 jerdrquico para
determinar la importancia de los objetivos de la calidad y una matriz

de despliegue para determinar el orden de ejecucion de las

estrategics.

Productos obtenidos: misidn, visidn; objetivos de la calidad; metas y

estrategias jerarquizadas; mapa de procesos; indicadores; el plan de
la calidad.
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En la figura 3 se ilustra como fue el proceso de la metodologia, donde se
recibe el problema, para el cual se levanta informacion que posteriormente
es analizada y finalmente desarrollada. Cuando se analiza informacidn
pueden surgir elementos no contemplados que requieran un regreso al
levantamiento de informacion, igualmente cuando se efectia el desarrollo

es posible que se necesite volver al andlisis. El producto final es el Plan de la
Calidad.

Problema en estudio ,
Levantamiento de Informacldén

v'Planteamiento infclal
YDiagndstico

Andlisls de Informacién

Desarrolio {Disefio del Pian)

“Definlcién de misién y vision

0 Plan de ky Caldad
vDefinicidn de objefivos de la calidod r
vDefinicidn de esiraleglas

vAlineacidn de oblefivos, esrateglas

¥ procesas

7 Definiclon de Indicadores /

Figura 3 Proceso metodolégico propuesto
Disefio: Cardoso, L. (2007).
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CAPITULO III
MARCO REFERENCIAL

A confinuacion se presentardn los fundamentos tedricos que guiardn y

sustentardn el tfrabajo a realizar.
I11.1 Modelos de diagnéstico para estudiar las Organizaciones

Al entender las organizaciones como sistfemas abiertos se perfila el hecho
de un intercambio permanente con el medio ambiente o entorno. En este
intercambio hay elementos que se deben considerar para idenfificar las
fortalezas y debilidades de la organizacién en el logro de su propdsito o
misidn y para entender las oportunidades y amenazas que podrdn 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.

El modelo de contingencias basado en conceptos Yy relaciones
provenientes de la Teoria General de Sistemas y de la Cibemnética dejd
establecido que las relaciones entre el sistema y el entorno se encuentran
caracterizadas por la diferencia entre las complejidades de uno y otro. El
sistema es siempre menos complejo que su ambiente y, para relacionarse
con él deberd actuar selectivamente: ser capaz de reducir la complejidad

del entorno mediante la accién de hacer relevantes sdlo ciertos aspectos

de éste.

La organizacion 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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especializacidn. Por ofro lado las organizaciones varian segun se ubiquen en
ambientes cambiantes o estables y deberdn ser capaces de especializarse
(diferenciacion). Para estos autores, la diferenciacion va estructurdndose en
términos de la especializacidn de partes organizacionales dedicadas a dar
cuenta de las diversas demandas provenientes de los distintos sub-
ambientes con los que la organizacidn se encuentra en relacion:
proveedores, clientes, competencia, tecnologia, sistema legal, sistema
tributario, etc. Estos subsistemas organizacionales pueden ser mds © menos
diferentes entre si, requiriéndose una fuerza que permita mantener a la
organizacién funcionando como una sola entidad (integraciéon). La
integracién se expresa en las diversas formas asumidas por la organizaciéon

para coordinar las actividades de los subsistemas diferenciados.

El andlisis que se desprende del modelo de confingencias intenta
comprender el proceso de diferenciacion - integracién en la relacién de la
organizacion con su medio ambiente. En otras palabras dada una
organizacidn ubicada en un entorno determinado, el andlisis deberia
determinar las formas organizacionales; 1a planificacién de actividades; la
divisibn del trabagjo; las relaciones enfre la empresa y los miembros; las
condiciones del entorno: mercado, proveedores, tecnologia, competencia;
relaciones interpersonales; expectativas laborales de los empleados vy
exigencias de la empresa a éstos en términos de comportamientos
requeridos; definicion y claridad de las metas; grado de conformidad vy
compromiso con las metas;, grado de acuerdo entre las metas de la
organizacién y las metas de los subsistemas; sistema de comunicaciones;
sistema de manejo y soluciédn de conflictos; grado vy tipo de mecanismos de

conftrol. Figura 4.
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Contribuyentes
Individuales
Countribuciones Motivos

.
.

.

~,

S Ambiente
Ambiente - relevante
relevante Necesidades planificadas e CONtrib U Cione s humanas|
de recursos humanos y pre.dlsposucmnes no
/ planificadas

¥
Estrate{ia Diferenciacion  * Conjunte de "Comportamients Resultaflos *

tr. ional  de actividades expectativas  actual (real) transacgionales
(metas] de tareas planificadas
// \ Estructura de
integracidn .
planificada para Cambio
la comunicacién T /
y toma de decisiones '\
Analisis de variacién,
definlcion de problemas

y solucion <+

Figura 4 - Modelo de Diferenciacion e Integracion
Fuente: Adaptacion de Lawrence, P.y Lorsch, J. (1991) p.17

Como apoyo a las premisas de considerar a las organizaciones como
sistemas y estudiarlas aplicando las leyes que rigen los sistemas, haciendo
hincapié no solo en el entendimiento de los procesos de diferenciacion e
integracion sino en la identificaciéon de las estrategias utilizadas por
organizacion 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 organizacién es un sistema abierto v,
por lo tanfo es afectada por el ambiente. Tanto los insumos como los

productos generados vienen y van al ambiente, dejandole a la entidac
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organizacional la transformacién de esos insumos en los productos
deseados. A continuacién se describird brevemente cada componente del

modelo (figura 5).

Proceso de transformacion

Incumos Productos
ESTRATEGT
Medio Ambiente —;
Racursos
Historial

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 caso de companias

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

restringida por las directrices generales; medio exterior, en el que estér
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incluidos las leyes y reglamentacion gubernamental, 1os 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 organizacidn recluta o atrae, estio 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 cdmo se dard mejor
empleo a los recursos de la organizacidn dentro del ambiente, de modo que
se logre un funcionamiento organizacional éptimo. Asi se puede decir que
ese funcionamiento 6ptimo estd, infimamente 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, gobiermno). En otfras palabras hay una relacién 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 visuadliza una relacidn directa entre el desempeno de las personas y el
éxito organizacional, asumiendo que si hay problemas en los resultados se

busca un reqjuste en el desempeno interno.
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Para entender lo anterior se debe responder tres grandes preguntas:
2Cudn bien la organizacion alcanza las metas deseadas de produccion,
servicio, rendimiento de las inversiones¢ Cudn bien la organizaciéon utiliza

sus recursos¢ xCudn bien la organizacion asimila los cambios de medio

ambiente en el transcurso del tiempo?

Proceso de Transformacioén

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

Componente individual agrupa las diferencias y similitudes entre empleados.

Componente arreglos organizacionales se refiere a la estructura gerencial y

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

informacion. Componente organizacidn informal es la estructura social

interna.

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

organizacion (proceso de retroalimentacion).

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

calidad tendrdn su estructura y dindmica organizacional sustentada en un
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modelo de gestion de la calidad que le permitird a las personas aprender y
realizar su trabagjo 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 captacidn, organizacion y
utilizacidn de los recursos que requiere una organizaciéon para cumplir con su
misidn. Asi fodo sistema de direccidon 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 determinacidén de objetivos, establecimiento de politicas,
fijacibn de programas - planes, determinaciéon de métodos vy

procedimientos especificos entre otros.

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

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 demdés elementos

necesarios para realizar los programas.

#& Dirigir, emitir instrucciones 1o que incluye asignar los programas o los

responsables y las relaciones diarias entre superior y subordinados.

#& Controlar, vigilar si los resultados coinciden con lo esperado. Esta
funcién incluye definir estndares, conocer la motivaciéon del personal

a alcanzar esos esténdares y poner en préactica la accidn corrective
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cuando la realidad se desvia de la previsidn. Adicionalmente pero no
menos importante con la retroalimentacién resuliante del control no
sélo se corrige sino que se mejora para alcanzar mayores estdndares

y garantizar la superviviencia de la organizacion sustent@dndose 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: Cultura (ideas
orientadoras y valores compartidos que guian la misidén y visidn); Estrategia
(materializacién de los objetivos a través de las personas apropiadas);
Estructura (organizacidn del frabajo y definicidon de procedimientos,
métodos y medidas de control); Estilo de Gestién (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:

/!

—PpHOZMmMmAmMmEO OrH-um

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 ofros pilares

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

perjudicial.
[11.2.1 Sistemas de Gestion de la Calidad

Previamente como base para el planteamiento del problema de este
trabajo 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 gestion de la calidad
[ISO©2000]:

® Gestion: "Actividades coordinadas para dirigir 'y controlar una

organizacion”.

# Gestion de la Cdlidad: "Actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la Calidad”. “La direccion
y conirol, en lo relativo a la calidad, generalmente incluye el
establecimiento de la politica de la cdlidad 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 Cdadlidad: Conjunto de elementos
mutuamente relacionados para establecer la politica y los objetivos y

para lograr dichos objetivos para dirigir y controlar una organizacion

con respecto ala calidad.

Se puede deducir a partir de lo anterior que un sistema de gestion 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 visién indica hacia donde vamos, la mision, politica
y valores indican el camino a seguir, los objetivos sefalan lo que buscamos y

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

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

ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE LA CALIDAD
FILOSOFIA

v DEFINICEION Y ENFOQUE DE LA CALIDAD
¥ PRINCIPIOS RECTORES DE GESTION

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

v OBJETIVOS DEL SISTEMA
v DBIETIVOS DE LA CALIDAD

Figura 6 Elementos de un sistema de la calidad
Fuente: Rada, 7. {2005)

Filosofia

Muestra la importancia de la calidad para la organizacién, indicando cudl
es la fuerza y los factores que la motivan hacia la calidad. Estd compuesta
por la definicidon y enfoque de la calidad, los objetivos de la calidad y los

principios rectores de la gestiéon.
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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 vy
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 implantacion del sistema
o modelo, instrumentacidén del sistema, planificaciéon, gestidén, control

y mejora contfinua, 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 relafivas a los equipos, maquinaria,

dispositivos en el ciclo de produccidn, en la linea de produccién vy del
sistema.

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

y por la calidad.

-26-




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

# Mercado-Cliente. Conjunto de actividades relacionadas a los
receptores de los productos/servicios que 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 produccion y la prestacion del servicio. También
incluyen el aseguramiento 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 segin Deming [DEMING1994]

Uno de los padres de la Calidad como filosofia es indudablemente el Dr.
Williaom 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 trabagjo.

# Definicion de la Calidad: grado predecible de uniformidad vy

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

La gestion de calidad de acuerdo a Deming, es un sistema de medios
para generar econdmicamente productos y servicios que safisfagan
los requerimientos del cliente. La implementacién 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 vy
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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mejoramiento continuo, donde la perfeccidon nunca se logra pero

siempre se busca.

El mejoramiento continuo es un proceso que refleja lo que las
empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del
tiempo, asi la calidad comienza con la ideq, la cual es establecida
por la direccidn. Los ingenieros y ofros deben traducir la idea a planes,
especificaciones, ensayos, produccion. Se requiere de coordinacién y
de trabajo en conjunto para lograr el cambio correspondiéndole a la
gerencia general la responsabilidad de que los objetivos de la

cdlidad se alcancen.

Algunas de las funciones de la gerencia son: crear un sistema en el
que el empleado haga una buena labor, comunicarse con los
empleados de la misma forma en gque se comunican con los
proveedores, lograr que el empleado se sienta orgulloso de su labor y
de su desempeno, automatizar las tareas que son manuales vy
repetidas, eliminar las pérdidas de tiempo causadas por el papeleo,
reducir errores reparando el sistema total en lugar de parcialmente,

igualar las tareas de los empleados.

Cualguier actividad, cualquier frabajo, forma parte del proceso. El
diagrama de flujo de cualquier proceso dividird el trabajo en etapas.
Las etapas como un todo constituyen el proceso. El frabagjo invierte en
cualqguier etapa, cambios de estado y pasa a la etapa siguiente. En
cualquier etapa hay un cliente, la etapa siguiente. La Ultima etapa

enviard el producto o servicio al cliente final.

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

conocido como ciclo PDCA)}. Constituye una herramienta valiosa
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para llevar adelante la mejora del proceso de produccion o de

alguna de sus partes. Estd representado por las siguientes acciones:

Planear lo que se pretende alcanzar, incluyendo con ello la

incorporacion de las observaciones a lo que se viene realizando.

Hacer o llevar adelante lo planeado.

Chequear 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.

# Cambios Culturales. Para oplicar las propuestas de Deming una

organizacidn necesita hacer parte de su cultura lo siguiente:
Reconocer sistemas?? y aplicar la Teoria General de Sistemas
Aplicar la Teoria de la Variacion?

Aplicar la Teoria del Conocimiento?

Aplicar la Psicologia??

# Principios de Deming. Los principios de Deming corresponden d

catorce puntos como base para la transformacidn hacia la calidad.

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

% Conocer un sistema estable, conocer las causas comunes Yy las causas especiales de variacidn, la interaccién de
fuerzas y la aplicacidon sucesiva de cambios al azar.

2 Capacidad de predecir, necesidad de mantenerse en control estadistico, definiciones operacionales, consecuencias
de los cambios en los procedimientos de medicidn, y los riesgos derivados de cambios al azar.
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Se deben adoptar y actuar sobre estos catorce puntos como una
demostracion del interés de los directivos por enrumbar la empresa
hacia la calidad logrando permanecer en el negocio, proteger la
inversion y los puestos de trabagjo. [DEMING1986].

1. Ser constante en el propésito de mejorar el producto y el servicio.

2. Adoptar la filosofia de la calidad.

3. Dejar de depender de la inspecciéon en masa (significa reducir a
cero los defectos y cuidar la calidad de cada producto
individualmente)

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre Ia base de sélo el
precio.

5. Mejorar constante y continuamente el sistema de produccidon y
servicios.

6. Instituir la capacitacion en el trabagjo.

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.
Perder el miedo a equivocarse. Proponer idecas de mejora).

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

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

11. Eliminar las metas numéricas para los trabajadores.

12. Eliminar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un
trabajo.

13. Estimular la educaciéon y la auto mejora de todos.

14. Actuar para lograr la tfransformacion.

% Comprender el elemento humano y su interaccién con el entorno, la motivacién intrinseca y la motivacién
extrinseca, la sobre justificacion, concienciar sobre la diferencia entre las personas, y el rol y la responsabilidad del
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[11.2.3 La Planificacion de la Calidad

Segun la norma ISO 9000:2006 la planificacion de la calidad se define
como "la parte de la gestién de la calidad enfocada al establecimiento de
los objetivos de la calidad? y a la especificacién 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 planificaciéon de
la calidad es el plan de calidad. Sin embargo también se aclara que una
organizacién puede tener un plan de la calidad y no necesariamente estar
llevando a cabo el proceso de la planificacién de la calidad, lo que implica

que el plan puede ser entonces una enfrada a la planificacién de la calidad
O una de sus salidas.

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

® |denfificacidn de la necesidad de un plan de la calidad. La
organizacién 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;
etc.).

# |denfificacidn de las entradas para el plan.

# Definicion del alcance del plan.

liderazgo.
% Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. [1S09000]

z Conjunto de actividades mutuamente relacionadas 0 que interactlan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados. [1S09000]
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# Preparacion del plan de la cadlidad. Esta actividad se divide en:
iniciacién, documentacion del plan, responsabilidades, coherencia y

compatibilidad con el alcance, presentaciéon 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, confrol de registros,
recursos, requisitos, comunicacién con el cliente. Otros puntos estdn
referenciados en la norma que pueden aplicar de acuerdo dl

alcance del plan.
# Revision, 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 planificacién fue Joseph Juran.
111.2.3.1 Juran y la Planificacion de la Calidad [JURAN1998]

Segun Juran, la gestion de la calidad se realiza por medio de una trilogia
del proceso de gestidn, la cual se basa en fres aspectos relacionados entre
si - planificacidon de la calidad, control de calidad y mejoramiento de la
calidad. Es unarepresentacion gréfica con el tiempo en el eje horizontal y el

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

Cada empresa en la planificacién se fija unos objetivos y define las
acciones necesarias para glcanzarlos. Posteriormente, aplica el control de
calidad durante el proceso de fabricacidn, tomando acciones correctivas
cuando se aleja de los objetivos. En paralelo va aplicando la mejora de la

calidad sistemdaticamente para reducir el nivel del costo de mala calidad.
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Para el autor la planificacién de la calidad consta de una cadena de
pasos cada uno con su entrada y salida, donde la salida de uno se
convierte en la entrada 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

Optima alas 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
"Gestion de la Calidad para Toda la Empresa”, la cual se define como un
enfoque sistemdatico para establecer y cumplir los objetivos de calidad por
toda la empresa. Contempla las siguientes etapas: crear un comité de
calidad; formular politicas de calidad; establecer objetivos estratégicos de
calidad para satisfacer las necesidades de los clientes; planificar para
cumplir los objetivos; proveer los recursos necesarios; establecer controles
para evaluar el comportamiento respecto de los objetivos; unidades
comunes de medida para evaluar la calidad; medios "sensores' para
evaluar, establecer auditorios de calidad; desarrollar un  paqguete

normalizado de informes. [JAUREGUI]
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I11.2.3.2 Las Estrategias y la Planificacion de la Calidad

La planificacion en su esencia implica la definicion de objetivos vy la forma
de alcanzarlos fomando 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
patrdn de comportamiento observable” [VILLALBA1996]. En las estrategias se

pueden observar tres componentes fundamentales:

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

proyecciones que permitirdn tomar decisiones.

# El componente informal. Esta 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 finadimente puede
apreciarse en la diferencia enfre lo que se obtiene y lo que se

esperaba que sucediera.

En general, las esfrategias pueden ser vistas como herramientas
organizacionales que pueden facilitar el cumplimiento de los objetivos vy el
alcance de productos que impacten el medio ambiente y, por lo tantc

garanticen la supervivencia de la misma. Estas estrategias ayudan a la altc
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direccién de la organizacibn a obtener ventgjas competitivas
convirtiéndose asi en herramientas para la calidad. Uno de los objetivos de
la planificacion de la calidad es elegir las estrategias adecuadas para el

cumplimiento de los objetivos de la calidad.

Hay cuatro categorias de estrategias competitivas [VILLALBA1994]. En
cada categoria hay alternativas de estrategias para lograr ventajas
competitivas, siendo éstas las que ayudardn a las organizaciones a
establecer un sistema de la calidad que garantice su permanencia exitosa a

largo plazo a través del logro de la lealtad y preferencia de sus clientes y la

satisfaccion de sus empleados.

® Estrategias 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 fravés 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 disuasién en mercadeo,
disuasién en las operaciones, disuasién financiera, disuasidon

tecnolégica, 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 traen
esfuerzo y costos. Los tipos son defensa de posicion, defensa maovil,

defensa corporativa, ataque preventivo, reposicionamiento,

% ge refieren a todo el grupo de caracteristicas o atributos que hacen que una empresa resalte sobre otras similares
y que generalmente se consideran competencia. [VILLALBA1996]
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contraofensivas, defensa de dominio, extension de lineas, defensa

sectorial, liquidacién o salida.

# Estrategias 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.

# Esfrategias de Cooperacion. También conocidas como alianzas, se
implementan a través de la unidn de fuerzas de varias organizaciones
para competir con mayor efectividad (sociedades entre empresas sin
perder cada una su personalidad individual). Las estrategias de
cooperacion son licencias, acuerdos de mercadeo conjunto, marca
privada, cuasi-integracion  vertical, consorcios, infegracion de
estandares, investigacién conjunta, acuerdos especiales para acceso

a tecnologia o mercados, franquicias.
I11.2.3.3 E!l Cuadro de Mando Integral y la Planificacion de la Calidad [KAPLAN2002]

A medida que las organizaciones intentan tfransformarse 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 organizaciéon queda peor

que antes.

Razones del fracaso pueden tener que ver con el proceso de formulacion
de estrategias. Se sabe que la esfrategia de la organizacion implica un

andlisis tanto interno como externo para definir los planes de accidén que
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lleven 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 indtil en el

mejor de los casos y muy peligrosa para la organizacion en el peor de los
Cas0s.

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

A4
‘ ANALISIS INTERNO ; \ ANALISIS EXTERNO

——»| Misidn, vision y valores ’ —
. . - . F
Objetivos Organizacionales

Planes de accidn

—>| Ejecucion de planes “

Toma de decisiones en
funcién de desviaciones

L

Figura 7. Proceso de definicidn de estrategias
Fuente: Navairo, E. (2004).

El proceso anterior puede presentar cuatro puntos débiles:
INAVARRO2004]

# Problemas en los diagndsticos iniciales ya que muchas veces los
directivos son demasiado optimistas por lo que definen planes que

contintan las acciones ya seguidas en lugar de proponer planes mas

radicales cuando son necesarios.
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# Laos estrategias quedan en la alta direccidén y no se propagan a toda

la organizacion.

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

estratégico, tactico y operativo.

# La estrategia es estdtica 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 tfampoco 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 fransformacion en
muchas dreas incluyendo los sistemas de medicion y gestion utilizados — no
se puede seguir midiendo resultados de actuacion en funcidn de

indicadores financieros exclusivamente.

Para solventar esa situacion negativa se cuenta con una herramienta de
gestion considerada por muchos como un sistema de gestion 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 allé de los indicadores financieros tradicionales cuya
informacion aportada es de naturaleza histérica y en muchos casos nc
ayuda a proyectar un futuro con los cambios necesarios para lograrlo. Asi los

directivos cuentan con una alternativa para medir la forma en que Ic
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organizacién crea valor para los clientes actuales y futuros, ademds de
lograr potenciar la safisfaccion 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
organizacién y contemplan la actuacion de la empresa desde cuatro
perspectivas: la financiera, la del cliente, la del proceso interno y la de
formacién y crecimiento. Aqui se pone de manifiesto que los indicadores
financieros y no financieros deben formar parte del sistema de informacion
para empleados de toda la organizacién, 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 virtuoso clientes-
companfia-empleados).

Los indicadores representan un equilibrio entre elementos externos para
accionistas, clientes y elementos internos de los procesos del negocio,
innovacion, formacién y crecimiento. Revisan tanto los resultados y esfuerzos

del pasado como estimulan los comporfamientos que impulsan la accidon

futura.

Este sistema es considerado mas que un sistema de medicién tdctico u
operativo, siendo utilizado por empresas innovadoras como un sistema de
gestion estratégica, para dirigir y controlar su estrategia a largo plazo,
ayudando a llevar a cabo procesos de gestion decisivos como: aclarar y

fraducir o fransformar la vision y la estrategia; comunicar y vincular |os

-39-




PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN{ERI’A INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

objetivos e indicadores estratégicos; planificar, establecer objetivos y alinear

las iniciativas  estratégicas (planificacién de la calidad);

feedback y formacién estratégica.

aumentar el

o FINANZAS

deberiamos "

aparecer ante v

Yy nuestros accionistas, @\06 $° (4'06 6\)\@
A para tener \9 6‘5’ R (\\C‘
L exito \\q_
/;.'/’/ financiero?” \\
X 1 -
" . — S
. CLIENTES “En qué PROCESOS
“¢Camo RN
deberiamos o2 g;c::,onss ser INTE 0s
P o3P
aparecer ante 5O o excelentes
nuestros R 9 XL O
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nugstra vision?” clientes?”
V. FORMACION
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. mantendremas ¥ Y //’v
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Ry nuestra capacidad 06 F e
\\\\\ de cambiar y ? st '9 Oz\,&) ////
S meforar, para P ¢ (“ 2
\A consequir
alcanzar nuestra
visién?”

Figura 8. Cuadro de Mando Integral

Fuente: Kaplan, R. y Norton, D. {2002) p.22

Entonces se pudiera decir que el CMI no sélo se define como un sistema de

gestion sino como un sistema de gestién de la calidad en una organizacién.

Al hablar de definicion de estrategia se habla de la eleccidn de los
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segmentos de mercado y del cliente que la empresa tiene la intencién de
servir, la identificacidn de los procesos internos que cada funcidén debe
redlizar exitosamente para aportar valor a los clientes seleccionados y la
eleccidon de los individuos que cumplan con las capacidades necesarias
definidas por la organizacidén para cumplir con los objetivos de la misma. Asi
el CMI es un mecanismo para la puesta en prdctica de una estrategia o en
ofras palabras para la operacionadlizacién de la misma con un objetivo
ultimo de revision permanente de los resulfados que guien a un proceso de

mejora continua (basado en indicadores).

Asi de acuerdo al CMI y tomando como referencia lo dicho tan
completamente por Evans y Lindsay, cada organizacidén necesita buena
informacidn 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 informacidn 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 organizacién

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

La informacién 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]

% Informacién numérica que resulta del proceso de medicién. [EVANS1999]

* Bl término indicador se utiliza para mediciones que no corresponden a una medida directa o exclusiva de
desempefio. [EVANS1999]
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Entre las ventajas que se obtienen de contar con datos e informacidn
confiables se cuentan: bien definidos los indicadores y medidas reflejan los
requerimientos de los clientes intfernos y externos asi como los factores clave
que impulsan al negocio; la utilizacidn de datos comparativos sirven para
mejorar el desempeno general y la posicion con respecto a los
competidores; garantizan un soporte eficiente a la toma de decisiones en los
niveles estratégicos de la organizacidn; mejoran la comunicacion interna y
con eso el compromiso por alcanzar las metas de la organizacion;
mantienen a la organizacion 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 desempeio sino
que ademds esos indicadores hablen sobre la calidad en la organizacién.
Asi hoy en dia muchas organizaciones crean un conjunto de medidas e
indicadores que dan una perspectiva total del desempefio del negocio.
Estos marcadores de desempefo estdn formados por seis categorias clave:
medidas de la satisfaccion del cliente; medidas del desempefio 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]
111.2.3.4 La Planificacién de la Calidad vy los Costos de la Calidad

La cdlidad de un producto o servicio estd infimamente ligada con los
costos de alcanzar niveles satisfactorios de calidad y servicios. La calidad
insatisfactoria significa una utilizaciéon de recursos de manera inadecuada, Ic
gue probablemente incluye desperdicios de material, desperdicios de manc
de obra, desperdicios de tiempo de equipo Yy en consecuencia implica

mayores costos. Parte importante de la planificacion de la calidad es la
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utilizacion adecuada de los recursos necesarios para llevar a cabo las

estrategias que permitiradn alcanzar los objetivos de la calidad.

Los costos de la calidad son muy importantes ya que tienen relacion con la
valoracién 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 estndares de la vida.

Pero, ;Qué 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 confrol. 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”.
Los costos de la calidad se dividen en cuatro grupos: [CARBALLAL2000]

# Costos de prevencidn (control). Son costos que pueden ser asociados
con distintas actividades como lo son la planificacién de la calidad, el
control de procesos, el disefo y construccion del equipo de
informacién de calidad, el entrenamiento para la calidad y desarrollo
de la fuerza laboral, la verificacion del diseho del producto, el

desarrollo y administracién del sistema de gestion de la calidad.

# Costos de evaluacion (control). Son inversiones asociadas con fareas
como la inspeccidon y pruebas de materiales comprados, pruebas de
aceptacion en laboratorio sobre productos comprados, las
mediciones en laboratorio U otros servicios, la comprobacidon de uso
de mano de obra, la preparacidn para pruebas e inspeccion,

auditoria de la cdlidad, la conservacién y calibracién del equipo de
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pruebas e inspeccion de informacion de la calidad, la conservacion y
calibracion del equipo, la revision del producto por ingenieria y

embarque asi como pruebas de campo.

# Costos por fallas internas (falla en el confrol). Son recursos gastados
como consecuencia de los desperdicios, el retrabajo y los costos por
suministro de materiales. Adicionalmente se pueden considerar como
costos por fallas internas a los gastos que se pueden generar por
cualguier inconveniente que afecte la calidad y que sea

responsabilidad interna de la organizacion.

# Costos por Fallas Externas (falla en el control). Son los gastos que se
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 prestacion 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.

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 compania, aunque ésta no lo sepaq, la informacidn del costo de
calidad puede obtenerse de hojas de tiempo, cuentas de gastos, érdenes
de compra, informes de recuperaciéon del producto, y muchas ofras fuentes
similares. Lo que faltaria es organizar dicha informacioén clasificndola en los

renglones apropiados.
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CAPITULO IV
DIAGNOSTICO

IV.1 Escuela de Ingenieria Informatica — Situacion actual

La descripcién de la organizacién en estudio se hard utilizando 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 diagnostico estd orientado a encontrar (si las hubiera) las
brechas entre lo que se hace actualmente y lo que se recomienda a nivel

de mejores practicas internacionales para llegar a tener un Sistema de
Gestion de la Calidad.

La informacidn 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.html

IV.1.1 Medio ambiente

Universidad Catdélica Andrés Bello ubicada en Caracas, Venezuela. La
Escuela de Ingenieria Informdtica 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 Administrativo, 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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FACULTAD DE INGENIERIA

Nucieo de Ciencias Basicas
{Departamentos: Matemitica, Geometria Descriptiva,
fisica, Quimica, Lenguaje, Humanidades)

Figura 9. Representacion Sistémica de la Facultad de Ingenieria de la UCAB.
Diseno: Cardoso, L. (2009).

La Escuela como parte de la Universidad puede acceder a los servicios de
las distintas unidades de apoyo que la conforman (Archivo General, Centro
de Asesoramiento y Desarrollo Humano, Direccidn de Tecnologias de
Informacién, Cultura, Cooperacidn Interinstitucional, Deportes, Direccidén de
Promocidén, Centro Internacional de Actualizacion Profesional, Parroquia
Universitaria, Pastoral y Proyeccidn a la Comunidad). El organigrama,

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

La Ingenieria Informdtica 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 ensenanza de esta carrera se orienta a la formacion del estudiante en
los fundamentos de la informdtica, la tecnologia del software, la tecnologia
de laos 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 cualguiera de
las actividades en las que ha sido adiestrado, asi como seguir exitosamente

estudios de post-grado.

La Ingenieria Informdatica en la UCAB

En la Escuela de Ingenieria Informdética de la Universidad Catdlica Andrés
Bello existe un alto grado de compromiso con los estudiantes, en cuanto ala
la vinculacidon de la carrera con la praxis. Comprende 10 semestres que
totalizan 5 anos de duracién. Al finalizar el 8° semestre y durante los meses de
agosto y sepfiembre debe redlizarse la Pasantia para posteriormente

comenzar con el Trabagjo Especial de Grado a ser presentado.

La estructura curricular del plan de estudios de Ingenieria Informdética estd
constituida por cinco ejes principales, tres de ellos de orientacién técnica
especializada y dos de formacidn general en Ingenieria, todos ellos

relacionadas estrechamente con el fin de alcanzar una formacidn integral:
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# Ciencios de la Computacién  orientado a la formacién general y
especializada en la comprension de diversos recursos informdaticos y

su utilizacién practica.

# Ingenieria del Software - dirigido a la formacién especializada en las
técnicas de desarrollo de software, incluyendo fodas las etapas,
desde el andlisis y comprension del problema, hasta la implantacion

exitosa de una solucidn que se apoye en procesos automatizados.

# Telemdtica — que incluye el aprendizaje de los conocimientos fedrico-
practicos necesarios para poder transmitir, almacenar y recuperar

diferentes tipos de informacion con seguridad y eficiencia.

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

de solucién de problemas.

#® Matemdtica - complementa el drea de ciencias bdsicas con

conocimientos especificos, dirigidos especiaimente a la formacién del

Ingeniero en Informatica.

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

Informacion (T).

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 practica.
IV.1.2.1 Producto el Ingeniero en Informética

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 las ciencias bdsicas,
conceptos y metodologias fundamentales en las dreas de: Ciencias de la
Computacion, Telemdtica e Ingenieria del Software, todo ello acompanado
de una sélida formacién en el drea Gerencial, que le permita trabajar en las
diferentes vertientes y con la capacidad de seleccionar cualquiera de esas

dreas 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 atencién, concentracidon, andlisis vy
comprension de sistemas; igualmente, es indispensable |la capacidad

organizativa y de frabajo en equipo.

Es un profesional capacitado para andlizar y resolver problemas
relacionados con el disefio, producciéon e implantaciéon de software, disefio
y uso de redes de computadoras y diseno de sistemas informdaticos. Ademdas,
el egresado estd preparado para gerenciar y dirigir cualquiera de estas

actividades y otras 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 Institucion de Educacidén Superior estdn definidos en
base a la formacién del recurso humano que requiere la sociedad asi como

al perfil que se ha definido para el egresado.

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

Computacidn, Ingenieria del Software y Telemdatica.

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

cambios constantes.

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

Misidn

No hay misidén explicitamente definida para la Escuela.
Vision

Actualmente la Escuela no cuenta con una vision definida.

La misidn y la visidn son fundamentales para guiar la identidad de la
organizacion y solo al ser definidas y publicadas podran ser compartidas por
el personal docente, administrativo y de apoyo. Su definicidn debe estar
alineada con la misién, visidn y los objetivos de Ia UCAB y a partir de ahi se

podrdn fijar los objetivos de la calidad y analizar los procesos en funcién de
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lo esperado por los clientes de la Escuela que son los estudiantes que se

transformardn 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 resultado de un trabagjo
multidisciplinario y colaborativo en el que participaron el Director,
Coordinadores, Profesores, Egresados y Estudiantes. Se obtuvo como
resulfado un plan actualizado a las tendencias y necesidades actuales del
mercado en lo que se refiere a los profesionales de la Ingenieria Informatica.
Se recopilardn estadisticas de desempefo estudiantil, especialmente en los
primeros semestres durante un ano para readlizar las evaluaciones
correspondientes sobre la pertinencia de los cambios implementados.
Adicionalmente se definid y publicd un plan de transicidn entre el nuevo y el
viejo Pensum, garantizando que ningUn estudiante resulte perjudicado por
los cambios aprobados - con la fransicidn todos los estudiantes tendrén el
mismo tiempo de culminacién en el nuevo plan como si hubiesen seguido
en el plan anterior (Pensum 2005) y, en el Consejo de Escuela se revisardn

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 mds complejo ya que implicd cambios de prelaciones,
posicidn de materias en semestres, eliminacion de materias, creacidon 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
preocupacién constante de la organizacidn en mantener la formacién de

los estudiantes acorde con los requisitos de la demanda tanto nacional
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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 programdticos, la duracion, distribucion de las materias en
los semestres y los contenidos programaticos de las Electivas estdn

actualizados y disponibles en la pdgina web (http://www.ucab.edu.ve/plan-
de-estudio.html).

IV.1.3 Recursos

A grandes rasgos los recursos principales administrados directamente por la
Escuela son: un presupuesto anual; un area de oficinas en Ia que se ubican
el director, los siete profesores a tiempo completo, la secretaria y tres
becastrabajo; cuatro laboratorios  (Circuitos  y  Arquitectura, Redes,
Soluciones inaldmbricas Lorenzo Caldentey  SUN, Robdtica) con sus equipos
correspondientes y como personal adscrito un técnico ubicado en el
Laboratorio de Circuitos y Arquitectura; los profesores convencionales
(noventa profesores actuaimente), preparadores, asistentes de catedra; los
equipos de computacidn asignados a cada profesor y empleado; 1os
sistemas informdticos (administrados por la Escuela y los de la Universidad
que son de uso general); los recursos compartidos por las cuatro Escuelas de
la Facultad de Ingenieria referentes a los departamentos y Nicleo de

Ciencias Basicas.

1V.1.4 Historial

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

siendo la poblacién de 492 egresados profesionales de la Informdtica (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 ano 2002. En los doce afos de
funcionamiento el nivel de rotacidén de personal mds 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 nimero 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 Computacion que ha sido desempenado por
cinco personas diferentes. Lo anterior hace pensar que la organizacidén ha
sido bastante estable en lo que se refiere a la permanencia de sus

empleados.

IV.1.5 Estrategia

Para la gestidon de la Escuela en lo que se refiere a estrategia como tal, se
cumplen dos elementos: al estar inmersa en una Institucidn de cardcter
cldsico/burocratico 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 planificacién formal las
iniciativas puntuales de la Direccidn, siempre a tono con lo dictado por la

UCAB. En la descripcidon 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 y
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formacién profesional (Pasantia y Trabgjo 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 coordinacién y un resumen de la

informacién de los profesores a tiempo completo y empleados de la
Escuela.

Consejn de
Escuela
birecior e Escueln Casrdinadar
trea~ Coordnacion de Nocleo de
Getencia) . . P
Ciencins Basicus
Secrelatio —

|| Técnico de luborataios I
Becas Yohojo }4———

} ' ; .

waewed § | oercr

3 [
Fotesotes o Frofesores a hofesores o Poh 0 Prof a y Pepadores
Tiempo Tiempo Tiempn Hiempo Tiempo de Cétedia
Convencionnl Converciono! Convencionol Canvencional Canyencivast

Figura 10. Organigrama de la Escuela de Ingenieria Informdtica.
Fuente: Adaptado del disponible en
http://www.ucab.edu.ve/il_files/Ingenierialinformatica/Varios/orgescuela.pdf
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IV.1.6.1 Consejo de Escuela y Direccién

Consejo de Escuela

El Consejo de Escuela es la méxima auteridad. En cada sesidn 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 ofro asunto relevante para el
funcionamiento de la organizacién. Esta instancia va de cara directa a los
estudiantes y profesores ya que su existencia es precisamente justificada

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

La estructura del consejo estd compuesta por nueve miembros y los
suplentes que apliguen 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
anos), un representante de los egresados (elegido en elecciones, una vez
cada dos anos) y tres profesores nombrados por el Decano. Hay un consejo
de escuela mensual y, cuando se requiere se programan Cconsejos
extraordinarios. El diagrama de procesos que muestra en detalle las

caracteristicas de esta drea se puede ver enla figura 11.
Direccidn

La Escuela de Ingenieria Informdtica desde su fundacién ha tenido dos

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

ratifica o sustituye el director de escuela)2,

Las funciones principales del director cubren: gestion de recursos tanto
materiales como personal y toda la gestion académica en lo que se refiere
a planificacion semestral, inscripciones, control y seguimiento de la actividad

académica durante el semesire y cierre (notas finales, evaluacidon 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 definicion y ejecucion del presupuesto anual, contrataciones y remocion
de profesores y personal fiempo completo de la Escuela, compras y otras
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 pertinentes. Es la cara oficial de la Escuela ante cualquier

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

El frabajo relacionado con la gestion de recursos y gestion académica

ocupa mas 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

3 |a decisién de mantener o sustituir un director de escuela es potestad del Decano correspondiente con la
posterior aprobacién del Consejo de Facultad y Consejo Universitario. No hay criterios formales definidos para tal fin.
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Informdatica se encuentran las de identificar oportunidades en el entorno que
permitan lograr convenios (tanto académicos como de soporte
tecnologico) asi como crear el ambienfe 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 ademds un profesor que dicta al menos 4 horas
de closes semanales y, en el caso de la Escuela de Informatica es

responsable de la coordinacion 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
Facultad de Ingenieria, y dependiendo del alcance también de la
autorizacion de los Vicerrectores y Rector. Igualmente el manejo econdmico
(presupuesto, compras, noéminas) depende de los departamentos
relacionados y las politicas de la universidad. El diagrama de procesos que

muestra en detalle las caracteristicas de esta drea se puede ver en la figura
12.
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AREA - CONSEJO DE ESCUELA

Director
Profesares y estudiantes miembros
det Conseio Recursos Humanos
Secretaria
Productos
Materiales de ofidna . oLz Escuela fumjonando.
Sala de reuriones Recursos Materiales | sUn pensum de cartera vigente
Computador personat Equipos
y Sistemas
Re istros
ACTIVIDADES: *Las Actas de cada Consejo reafizado desde ¢
‘. inido de 1 Escuela
UChB - Caraas :Iecli)ip t———- sLas respestas a las sootudes reakzadas af
mbiente Coordinacitn y sequimiento mt de los miembeos el Conseio actuales
def funcionamiento y labores de | pasa e o oo miembras Corssio actu
12 Escuela.
Reglamentos Generales de la
l:ﬁl\mma prck me.s" ;'M " sElaboraracién de los planes y

Faauhad de Ingenieda y los que Método programas de estudio

aplkquen af funconamiento de lo Aoroba \
Escuela sAprobacién de los nombramientos Evi .
videncias
Reglamentes nemos de profesores y jurados
*Los registros anteriores
sEvafuacin de las solicitudes de  ——————— | *La Esducla de Ingenieria
estudiantes y profesores litﬁ:?ai:: f(;’e":;e“m
Informatica vigente
Desperdicios

*Los donumentos en papel csando piaiden s: woenda

Figura 11. Consejo de Escuela
Diseno: Cardoso, L. (2009).
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AREA - DIRECCION

Director
Profesores tiempo completo

Recursos Humanos

Secretaria
Becast rabajp

Materdales de oficina
Prevapuesto annual

Espacio fisico para las ofidnas
del personal de fa Esauela

Comgrtador personal
Intranet de la Escitla
Sistema de horarios
Administrados por OT I
Correo wcab, Pigina web,
Baobiestion, Sistema Banner

UCAB - Caratas

}
}
|
|

Recursos Materiales

Equipos

y Sistemas

1——’ ACTIVIDADES:

Medio

Ambiente

Gestion administrativa:
« Definicion, seguimiento y
cjecucidn del presupuesto anual

Sxmmm&:;‘“ dels {Recursos Humanos, materiales,

a esores, " .

estodbantes, organizacn general sg:zo;;ngﬁiuo(suzgnhamcién
Facuitad de dngenlerta y los que '
aplquen 3l handionamiento de la despidos, entrenamiento y

Esasla evaluacidn}

Reglamentos intemos:

*Pasantias Gestion académica:

*lrabajo Expecal de Gado *Planificacién semestral
xmmm&” hﬁm «Control y seguimicnto de las
sFundonamieno de Y Bista de coordinaciones académicas

correos de inlormatica =Definicién y asignacion de
eNormativa Extra-Crédiios responsabilidades

‘“49‘3";!"10 ¥ procedimiento de Método «Atencion a estudiantes y
preparaoones L . Y ‘
sz o bt eimeasy somsson)
Aiguitectsra/Cirositos y Redes

sieglamentos para el Senico ]
Comuniano Representadidn ofidal de la Escuela,
*0uros reglamentos que apliquen y enlace con los distintos i
2 digana o¢ ks coordinadiones organismos de fa UCAB y extemos |
intermas

f:':fx o0 Propuestas y seguimiento de
*Contratacién,Despidos convenlos y proyectos especiales
*Sabdtud de entrenamiento de

personal Control y seguimiento de Prayectos
Selitudes a Senidos Generales LOCTI

*fvakeacidn de desempeio

(secretana, thenis de labotatono)

b 4

Productos
sRecursos materiales, equipos, inf turd, Recursos H
*Prestacion det senico (dases en ejeaiion)
Registros
Documentos
~Presentadones y charas sobie b Escield
*Komina | de prot b 1R, prep 5
asstentes de citedna

*Datos de contacto de piotesores, preparadores, asistentes de
ctedr

*Presupuesto amal
«{anas reldonadas con
Temndias, entrenamientos, y afines)

*Sokicitydes a Seridos Generales, Compras, P ersonal y atras
unidades de b UCAB

*Horarios semestrakes

Lronogramas semestrakes del proceso de insripdon
*Mintas de reuniones con as distintas unidades de la UCAR
«Comunicadones Por Cofreo electronica

«ontenidos programéticos de las materias

«Convenios

slformacén reladonada con cada proyecto espedial ejecutado
Documentos en papek

*Reglamenics

~Expedientes de profesores {curriukim, titdos y respaldos)
«Comentarnos de encuestas

«Libros de programas conespondientes a cada Pensum
sinformes e evakiadidn de desempeiio de los empleados
Repores Banner A a planificacid
némina, estudiantes, prolesores, varios)

*Médho de Cruce de Horarios

Transacdones Banner:

SSASECT {creacidn y mantenimiento de 1as secaones de las
materias)

SSPREQ {prerequisitos de materias)

SFAREGS pobn académica de estudi

SZAWKLD {creacidn de preparadutias)

PROF (carga de curricda de protesotes)

SZAINST (cambic de estatus de preparador 1 profesor)
SCADETL (equivalenaas de matefias ~ pensum)

SCAPREQ (prelagones entre materias - pensum)

SACCRSE {consutta del catibogo ~ pensum)

SZTRASP {destraspaso de notas)

SHATERM (record promedio de notas pat tem)

Sistema de nombramientos (Banner}

Sistema de desempefio de profesores y asstencias {Banner)
Sistema de presupiesto (Banner)

it ack

de prof {permizas,

Evidencias

05 regiRtros anteriores, bos recusas
*La Esauela de Ingenienia Informatica fundionando

Desperdicios

L

*Los documentos en papal €.anco pierden st WgenKia
*Los desperdicios de cada coardinadén (papel, equipos en ks casos que apiaque)

Figura 12. Direccién de Escuela.

Disefio: Cardoso, L. (2009).
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1V.1.6.2 Coordinaciones Académicas

El objetivo de cada coordinacion es centralizar 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, eleccion de preparadores y asistentes de cdtedra); control y
seguimiento de la acftividad académica (asistencia a clases, recuperaciéon
de clases, solucién de solicitudes relacionadas con la ejecucidon 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 aplicacion y revision de las encuestas de desempefio). Por
cada una existe un coordinador que es un profesor a tiempo completo, con
la excepcidn del Ciclo Basico que tiene una directora y es comun para las

cuatro escuelas de la Facultad.

Cada profesor coordinador ademas dicta al menos 12 horas de clases
semanales (con las excepciones reglamentadas) y pueden tener a su cargo
coordinaciones funcionales, proyectos LOCT! y/o Trabajos Especiales de
Grado. En generdl, el fiempo dedicado a las actividades de la coordinacion
es de mds del 90% al inicio y fin del semestre y un promedio del 50% durante
el semestre, ya que la planificacion y el cierre son las actividades que
consumen mdas dedicacion. Tomando la duracion del semestre (16
semanas), la distribucidon anterior seria: planificaciéon (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 resolucidon de problemas y
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respuesta a solicitudes tanto de estudiantes como de profesores; cierre

(semana 14 a semana 16).

Aungue las actividades principales de cada coordinacion académica son
las mismas, su ejecucidn varia de acuerdo a cada coordinador, al igual que
varian los registros generados y los formatos y procedimientos que se siguen.
El estilo individual de cada profesor es una fuerte influencia en los resultados
de cada una de las coordinaciones asi como el nivel de independencia de
la Direccidn con la que trabgjan. Por ofro lado aungue existe bastante
informacion sobre el trabgjo redlizado no estédn definidos los indicadores o
meétricas para que el desempefio pueda ser evaluado, ni tampoco existen

estandares que alcanzar definidos formalmente.

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

de desempefio definidos.
Coordinaciéon del Ciclo Basico

Engloba a las materias de formacion bdsica para los Ingenieros tales
como: Matemdticas Bdsicas, Trigonometria, Cdlculo |, Cdlculo I, Lengua y
Comunicacion, Humanidades |, Humanidades Il y Humanidades lll. Esta
coordinacion es comuUn para todas las escuelas de la Facultad de

Ingenieria. (Figura 13).
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Coordinaciéon del Bdsico en Informdtica

Es formada por las materias de formacidon bdsica para los Ingenieros
Informdaticos: Cdlculo ill, Cdiculo IV, Fisica General |, Fisica General I, y

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

Agrupa las materias bdsicas de la Informdatica que tienen sus fundamentos
en los algoritmos y lengudjes de programacion: Introduccidon a la
Informdtica, Légica Computacional, Algoritmos y Programacion |, Algoritmos

y Programacion I, Algoritmos y Programacion i, Matemdaticas Discretas.
(Figura 15).

Coordinacién de Matematicas Aplicadas

Dentro de esta drea se encuentran las matemdticas necesarias para el
entendimiento de las estructuras de datos imprescindibles para el
modelado, disefio, implementacidn y simulacién de una gran variedad de
problemas de la vida real. Los conocimientos adquiridos en esta drea
ofrecen un entrenamiento combinado de matemdticas y ciencias de
coOmputo lo suficientemente amplios y versdtil para abrir diferentes
posibilidades profesionales a los egresados. Las materias que pertenecen a
esta drea son: Métodos Numéricos, Probabilidades vy Estadistica,
Investigacion de Operaciones |, Investigacion de Operaciones I, Evaluacion

de Sistemas Informdticos y Computacion Grdafica. (Figura 16).
Coordinaciéon de Ciencias de la Computacion

Existe un conjunto de materias que son elementales para el entendimiento

de los componentes profesionales, y que se refieren mds a los elementos
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cientificos de la computacion, con su soporte en las ciencias bdsicas, las
matemdticas 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 Informd&tica 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, logica y ofros conocimientos bdsicos, con el objetivo de
obtener un producto final de calidad. Asi el resultado de la ingenieria del
software estd conformado por programas, datos y documentos integrados,
para lo cual se debe seguir un proceso controlado y metodolégicamente
comecto y completo. Las asignaturas que conforman este nicleo son:
Ingenieria del Software, Sistemas de Bases de Datos |, Sistemas de Bases de
Datos ll, Metodologia del Software, Desarrollo de Software, Gerencia de

Proyectos de Tl y Seminario de TEG. (Figura 18).
Coordinacién de Telemdatica

Los algoritmos, el software, los cdlculos numéricos y otfras tantas soluciones
informdticas no tienen sentido si se carece de algiun elemento que los
soporte y les permita funcionar adecuadamente, aprovechando la
evolucién tecnoldgica como un pilar, y es este concepto el que da pie a las
materias que conforman el drea de Telemdtica: Circuitos Electronicos,
Arquitectura de Computadores, Redes de Computadores |, I, lll y Seguridad
Computacional. En esta drea se desarrollan proyectos de investigacion
sobre las materias asociadas a la coordinacion. Adicionalmente la

coordinacién  administra los laboratorios relacionados a las materias

-63-




PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN{ERI'A INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

anteriores siendo la administracién de los laboratorios un proceso completo

en si mismo por lo que también se documenta en el diagrama
correspondiente. (Figuras 19 y 20).

Coordinacién de Gerencia

El perfil del egresado plantea claramente que el Ingeniero en Informdtica
debe ser capoz de desempenarse de forma productiva y coherente en
ambientes organizacionales y hasta dirigir y ocupar puestos de gerencia en
las empresas, por o que 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).

Coordinacion 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
especializacién. Las materias electivas pueden tener un enfoque ya sea
gerencial, fécnico o social, en donde se tocan temas de la actualidad y
tendencias de interés para el profesional de informdtica. También pueden

ser electivas compartidas con otras carreras ofrecidas en la UCAB. (Figura
22).

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

numero y el titulo del reglamento se puede consultar en el apéndice A,
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AREA - COORDINACION DEL CICLO BASICO DE
INGENIERIA

(Compartida por las Escuetas de Civil, Industrial, Informatica,
Telecomunicaciones y agrupa para Ing. Informatica las materias de
Humanidades I, Humanidades II, Humanidades III, Lengua y Comunicacion,
Matematicas Basicas, Trigonometria, Calculo I, Calculo 11}

Director Productos
Coordinador Gido Bsico «Secdones de matenias con ks
],d“ de Depanamento profesores ¥ con ks est.Gantes
Profesores Recursos Humanos ————— inscritos
Prepardores | eotas findles
Secretaria ! sfesuftados de encuestas
Becas! rabajo
Maeriaies de ofidina
Materiades para ios profesores .
{marcadores, botradores, copias de Re istros
eximenes} Recursos Materiales Dooumentos (digitales):
Pres.p.esd anval *Repone de asistendia {profesores)
{pago profesores) Documentcs {impresos):
instalagiones fiskas pan las dases *Planiias de tisponibidad de protesares
~ *Hojas de asistenda firmadas por dia {profesoras)
Computadares personales sPlanilas de justificacion y recuperacion de
Videabeans y
Pagina web Excuelz

Lo H sEncsestas de desempedio de protesores
Admiréziragos por DTt qu.flpos Actss o sifcagonas [Secreg:ia Generaly
Sistema Banner, BioGestion, y Sistemas Fa.ttad)

Zona Sistemas, Méduo 7,

‘ Reportes Banner:
Coreo wsab, Paging web ucab ACTIVIDADES: vsm acadbmico
oListas de control
shctas de cakficadones
L sEstadisticas rencimiento estudanth
Medio sPlanificacién semestral oM 3k de Crace de Horarios
UCAB - Caracas bi B Transacdones Banner:
Ambiente *Control y seguimiento de las SSASECT {creashn y mantenimients de las
actividades académicas secaones de las materias) )
Reglamentos: SFAREGS (inscripdbn académica de estudiantes)
*991932 SINOTIK © SINOTPA {carga y 1RSpasd de natas)
1014024 01404,205408 #Ciemre de semestre
* 502505536
Fomates: .
“arifia de disponibiidad ¥ Método———
(proteson Evidencias
soja oe Asistenar {prolesor) , - -

. P Los registios antenores
*Plardia de jisiticaddn y o5 protesares contratados
recuperadon de dases +L0s preparadores conratagos
strcuesta de desempeio preparadores Cootrat

*Los estudiantes insritos
+La reafzacion de las dases

{profesor, preparador}

Desperdicios

*Docsmentos impresos Cuando pierden wWoenaa
(bos documentas en papel se quardan un semestre con L excepddn de L5 encuestas {un afko}
y ko5 comentands escritos {dos afas)

Figura 13. Coordinacién del Ciclo Bésico.
Disefo: Cardoso, L. (2009).
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AREA - COORDINACION DEL BASICO DE
INFORMATICA

(Fisica General I, Fisica General I1, Laboratorio de Fisica, Calculo 1II, Calculo IV)

Director

Coonginador Gdo Bisico
Coordinadar

lefes d& Depanamento
Profesores

Secretara

BecasT rabajo

¥ gieriakes de oficina
W ateriales para ks profesores

{marcadores, borradores, copas de

exdmenes)

Presspoesio ancal

(pago profesares)

Instataciones tisicas para Las dases

Computagores parsonales
Vigeabaans

{aboratorios agministrados
POl J05 departamentos
Administrado por Escuela:
Pigina web, Sistama
Preinscripdon vtema
Administrados por DT
Laboratorios, Sistema Banner,
Biohesnan, Zona Sistemas,
Moduto 7, {orreo ucab,
Pagina web wcab

U{Ad - Caracas

Reglamentos:

+301.902
+401,£02403£04405408
*502505.5.06

sNormativas itermas que aphaquen

Fonnatos:
Plardla de dsponibiicad
(profesory

sPlaniia de plandicacion semestrat

*ega de Asistenaa (protesor)
sPanila de jistificadon y
tecaperaddn de dases
eEnquesta de desempefio
{protesor)

\ Recursos Humanos

Productos
Seagiones G matenias con ks
profesares y con ks estudantes
INSCAIGS

L Recursos Materiales

J

Equipos
y Sistemas

Medio
Ambiente

|

» Método

ACTIVIDADES:

«Planificacion semestral

*Control y sequimiento de las
actividades académicas

*(ierre de semestre

*Notas finales
~Resuttacos de encusstas

Registros

Doasmentos tocales (digitales):

*Plandicacion semestral

sAgistenda semanal (protesar)

Docunentos [impresos):

*Planillas de disponsbifidad de protesores

eHopas de asistenca fimadas por dia (protesores)
*Plandlas de pustificacion y recuperacidn de

dases

of de fio ge prof

*Actas de caMficaciones (Secretaria General y
Facshad)

Reportes Banner;

Statis 3cadémico

*Listas de controb

*Actas de cakficagiones

Mo de Cruce de Hotarios

Transacdones Banner:

SFAREGS (inscripadn académica ge estudiantes)
SZNOTN o SINOTPA (<arga v 1raspasd de natas)

Evidencias

sLos registras anteriores

*Los profesares Lantratacos
{05 estudianies inscritos
+La reakeacidn de fas dases

Desperdicios

y bos comentanas escritos (dos afkos)

*Docsmentos impresas CUANGO pierden wgenda
(los documentas en papel se guardan un semestre con ka excepadn de las encuestas (ua afio)

Figura 14. Coordinacidn del Bdsico de Informdtica.
Disefio: Cardoso, L. {2009).
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AREA - COORDINACION DE ALGORITMOS Y
PROGRAMACION

(Introduccién a la Informatica, Logica Computacional, Algoritimos I,
Algoritmos II, Algoritmos III, Matematicas Discretas)

pirector Productos
Coordinador Seccionwes de matesias abieras
Protesores con kis profesores, preparagores ¥
Preparadores y asistentes de citedra, Recursos Humanos asistentes asignados y con bos
Secretania estudiantes inscritos
Becas! rabajo Notas finates
*Resuktados de encuestas
Matedales de oficina
Materiakes para bos profesores
{marzadares, botradores, copias de Registros
exdmenss) .
Prespsesto an:al » Recursos Materiales Documentos locales {digtales):
{pago profesores, preparadores *Plarficagdn semestral
y asistentes) "Crt_mogr?mas de matenas par prolesor
Instalaciones fiscas para las dases *Agstenda semanal {protesar)
! Enunciados ge proyectos por materia
Computadores personabes {ck ntates &n Kgica y akoriimos)
Videabeans stxdmenes pardales departamemaks
Adminestrado por Esaueda: {1ogica y akporitmas}
Pigina web. Sistema . sAqtas de calfficaciones {Secretaria Generaly
Prewscrpaion Interna Equipos —— | Faitad)
Administrados por DT, Sistemas Documentos (impresas):
Laborataris, Sgloema Banner, 4 ACTIVIDADES: *Planilas de e(iswibiiéad de profesores
Hiohestion, Zonz Sistemas, sHojas de asistendia firmadas por da {profesares y
Méduo 7, Correo waab, preparadores)
Piging web ucab L *Manillas de p.stificackn y recuperacida de
Medio . sPlanificacid » semestral Qases {profesores y preparaderes)
UCAB - Carazas Ambient sEncuestas de desempefio de profesores y
mbiente «Controf y sequimiento de las preparadores
actividades académicas Reportes Banner:
Reglamentos: \ sStatus académico
*981902 X ot 3stas de contral
401402403404 405408 *(ierre de semestre “Aduas de calificaciones
+502505,506.508 Mok de Lruce de Horarios
*hormativas internas que aphauen Transaccones Banner;
Formatos: SFAREGS (inscripabn académica de estudiantes)
sPlanda de disponibiidad SZROTIN 0 SINOTPA (carga y traspaso de notas)
{protesor)
*Plarda de planificacion semesirl .
skoja ge Asistenca {profesor, > Método ——— Evid .
preparador} vigencias
sttanflia de fusuficacion y *Los registros antenares
reasperadhn de dases *Los prot &
*bncuesta de desempeno *Los preparadores contratades
{profesorpreparador) *L o5 asistentes cantratacos
sPlntlla para £ronGgtamas *Los estudiantes inscntos
semestrabes *la reaizacdn de las clases
*Farmulas para estimacidn de
SECCIORRS

Des erdicios
*Doc:mentos impresas ¢.anco pierden woenca
{los documentos en papet se garcan un semestre con la excepcion de WS encuestas (un afo)
¥ %05 comentatios escritos (dos anos)

Figura 15. Coordinacidn de Algoritmos y Programacién.
Diseno: Cardoso, L. (2009).
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATIC/

DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

AREA - COORDINACION DE MATEMATICAS

APLICADAS

(Metédos Numéricos, Probabitidades y Estadistica, Investigacién de
Operacién I, Investigacién de Operaciones II, Evaluacion de Sistemas
Informaticos, Computacién Grafica)

Director
Coordinador
Protesores
Secretana
BecasT rabajo

Materiales de oficina 3
Materiakes para bs profesones
(marcadares, borradores, copias e
exdmenes)

Hresupuesto amal

{pago profesares)

Instalagones Hisicas para ks dases )
Compatadores parsonales 3\
Videobeans

Labaratarios administrados

por la Escuela, piging web y
Sistema Preinscipddn Intemna
Adminestrados por DTt
Laboratorios, Sistema Banner,
Biokesidn, Zona Sistemas,
Mooudo 7, Correo ucab,

Equipos
y Sistemas

Pagina web ucab

UCAB - Caracas

Reglamentos:

*901902
*401402403404405408
»502,505506

*Normathas internas que ApRuEn
Formatos:

*Planika de dsponibiidad
{protesor)

*Plandla de plandlicacidn semestral
*Hoja g Asistenda (profesor)
*Planita de justificaditn y
requperacion de dases

oEncuesta ge desempeno
(profesor)

*Plantla para contenidos
Programétics

} Medio

Ambiente

> Método —

> Recursos Humanos

& Recursos Materiales

Productos
+Secdones de materias con los
profesares y con ks estudiantes
nscitos
oKatas finales
«Resuliados de encuestas

Registros
Dowmentos locales (digitales):
»Planificadion semestral
«{ronogramas de materias por protesor
sHofafios de profesores
«Contenidos programaticos
sAsistendia semanaf (profesor)
4 sResumen de evakiacidn de desempeio
Documentes (impresos):
*Piandlas de drsponsbilidad de profesores

*Hojas de asistendd firmadas por dia (protesares)

*Planllas de jestificadion y recuperacidn de
ACTIVIDADES: Poinatets Y recspen
o L4 pedo de prof
*Adtas de caMicadiones {Secretaria Genera y
. Facuttad)
*Planificacidn semestral Reportes Banner:
Status académico
*Control y sequimiento de las sListas de control
actividades académicas *Adtas de calficaciones
Moo de (ruce de Horarios
Transacdones Banner:
*Gerre de semestre

SSASECT (creadén y mamenimients ge Jas
secgones de las matenias)

SFAREGS (inscripddn académica de estudiantes)
SZHOT [N o SZNOTPA (carga y traspaso de notas}

*Gestion de los
programas académicos

e EVidencias

*Los registras antenores

»{ *Los prol
*Los estodiantes inscritos
L2 reakzacin de las dases

Des erdicios
Documentos impresos cuando pierden woerda
(ks documentos e papel se guardan un semestre con k. excepcidn de las encuestas {un aka)
y los comentarios escritos {dos anost

Figura 16. Coordinaciéon de Matemdticas Aplicadas.
Diseno: Cardoso, L. {2009).

-68-




PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN.{ERI’A INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

AREA - COORDINACION DE CIENCIAS DE LA
COMPUTACION

{Estructura del Computador, Sistemas de Operacidn, Sistemas Distribuidos,
Muitimedia y Aplicaciones WEB)

Director
Coardinadr Productos
Pro'esotes “Secciones de materias abieras
Asistentes de cliedra Recursos Humanos —— on bos profesores y asistentes y con
Secratana Yo estudiantes inscritos
BecasT rabajo *Notas finales
— — | <Resftados de encuestas
Materiales de ofidina
Materiakes para kis profesores .
{marcadores, borradores, copias de Reg ! Str°§
;*4"‘“‘*"-‘ y > Recursos Materiales mwg bﬁ'ﬂ?ﬂﬁli
o pIesto ank *Plarificacdin semestr;
({pago prafcs?res y asistentes} -rﬂomri‘o‘sd:mesmlez
Instaladiones fiskas para las dases «Conterniks programdticos
«Lronogramas de materizs por profesor
{omptadores personales *Agistenda semanal (profesor)
Videobeans *Enundados de proyectos
Administracdo por Escuela: Doumentos {imprescs):
Pigina web, Sisiema Equi *Planlizs de desponiblidad de protesores
Premscripoion interna qs"!' Ft",os —_— ——— 5| *Hojas de asistendia firmadas por dia {protesares)
Adminkstrados por DT y sistemas ~Planllas de jstiticacion y recaperacion de
Laboratonios, Sistema Banner, ACTIVIDADES: dases
BloGestion, Zona Sstemas, *Enciestas de desempei de profesores
Modbo 7, Correo uaab, +Actas de cakficadones {Sectetaria Generaly
Pigina web ucab Facuhad}
Medio . Planificacion semestral Reportes Banner:
UCAB - Caracas } Ambient *Status académico
mbiente «Control y seguimicnto de las *Listas de control
activicades académicas +Adas oz calficadanes
R;gameénos *Horanos de protesores
*901902 r: e f
*401,402,403.404405438 s(ierre de semestre iﬁixﬁ"{? e Hornos
',‘50-92-5-0 5506508 *Reporte de aprobados y reprobadas por seccion
vhormatias intesnas q.e aphauen 1 ransacdones Banoer;
Fommatas: SFAREGS (inscripdidn académica de estdiantes)
El’;ﬂa ;)e <disponibilidad SZROTIK o SINOTPA (carga y 1raspaso de notast
protesor .
*Planta de planficacitn semestrat > Método ——
shoja ge Asistencia (protesar)
*Planita de justiticadon y Evidencias
recuperacin de dases R -
sEncuesta de detempeio - | 05 TEQILr05 Atenores
{profesor} sLos profesores contratados
N sLos asstentes contratados
stiorarios(profesores) oL o5 estudiantes instritos
L2 realzacdn de las dases

Desperdicios

*Documentos impresos Cuando pierden wgenca
{los documentas en papel se guardan un semestre con la excepddn de ks encuestas (un aio)
y los comentanios escritos (dos afkos)

Figura 17. Coordinacién de Ciencias de la Computacion.
Disefo: Cardoso, L. (2009).
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATIC/
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

AREA - COORDINACION DE INGENIERIA DEL
SOFTWARE

{Ingenieria del Software, Sistemas de Bases de Datos I, Sistemas de Bases
de Datos 1I, Metodologia del Software, Desarrollo de Software, Gerencia de
Proyectos de T, Seminario de TEG)

Productos
Director *Programas de ks matenas
Coordinador *Secciones de materias abiertas
Profesores Recursos Humanos con ks profesores y asistentes
Agstentes de citedra T asignados y con ks est.diantes
Secretana ingritos
Bezasl rabap *Koas findles
*Resuttados e encuestas
¥ aterines de oficing
¥ aenales para ks profesores .
{marcadores, botradores, copias de Re istros
eximenes) > Recursos Materiales Doaumentos locales (digfales):
Presupuesto amval *Phndficadon semestral
{pago profesores y asstentes) *HoRIMs semestrales
Instatadiones figicas para ks dases ) sitesumen de evakiadon semestral
«Lonteridos programdticos
Computagores personales «Cronogramas de materias por protesor
Videobeans sAsistenda semanal (profesar)
Administrago pot Escuela: *Enundados de proyectos por secadn
Pagina web. Sistema . *Notas detalladas y definitivas de cada secodn
Preinscripcidn Interna Eq l!' posS ——— Juricsk {profesores)
Administrados por DTt y Sistemas . Documentos locales (Impresos):
Labaratanos, Sitema Banner, ACTIVIDADES: *Planilas de disponiblidad de profesares
BioGastian, Zona Setemas, *Hops de asistendia timadas por dia {prolesores}
Moduo 7, Correo ucab, Fianlas de jstificacidn y recuperacidn de
Pigina web ucab dases
sPlanificacion semestral £ de desempeiio de prof
UCAB - Carazas Medio *Actas de calificadones (Secretaria General y
. gimi F.
Ambiente -qu}ml y scg.nmlcrlno delas Raw'lﬂd)
\ adtivicades académicas ;W‘CS 5;:“_”
Status acacdémico
Reglamentas sListas de contral
*301902 sCierre de semestre eaci
~01.402403.404 405408 haas de caficadknes
.5'02'505' 508 508’ i *Resemen de asistendia y evakiacdn e
INEI LT Gestidn de los programas profesores
;);f':nla;-as internas que aphduen académicos Hecord académico
- sResuitados ge bas encuestas de profesores
E:;T;:::" diepardidad Mo de {ruce de Horarios
'?“‘Wh % _‘MMF’JOM sem'esml SSASECT {creadidn y manienimiento de ks
*Fop de Agisienda (profesar] secdones de las matedas)
gy R, 2L )
Pk e ﬂ;:"""""" ¥ SFARESS (inscripion acacémica de estudiantes)
f&":’% d‘l &gmm; o Método . SZROTIN o SZNOTPA (carga y 1raspaso de nalas)
{prcfesargrepatador B SZNOTAB (Carga y 1r2spaso de notas cuahtativas)
sPlant¥ia para contenidos Evid M
pragramiticos viagencias
*Plantila para cronagramas *+Los tegisiros anteniares
semesirales *Lus profesores contratagos
*Horamos(profesores asisientes) *L0s aswtentes contratadas
*Plantila pasa resumen ge *Los estudiantes insintos
evakiadon Ge desempefio *La realizadon de las clases
dogente
Docmentas: Desperdicios
* Funciones de la coordinagon

j *Documentos impresos C.and0 pierden wigenda
(tos dooumentas en papel se gsardan ki semestre con la excepeidn de ks encuestas {un ako)
y los comentasios escritos {dos aAos}

Figura 18. Coordinaciéon de Ingenieria del Software.
Disefio: Cardoso, L. (2009).
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN[ERI’A INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

AREA - COORDINACION DE TELEMATICA

{Arquitectura de Computadores, Circuitos Electronicos, Redes I, Redes II,

Redes 111, Seguridad Computacional)

Director
Coordinador
Protesores
Secretana
Becas] rabajo

Materiales de ofiona

Materiades para ks profesores
(marcadores, borradores, copias de
exdmenes)

Pregupoesio ansal

(pago profesores)

Instalagiones fisicas para ks dases ).

Computadores personales
Videobsans

Admirestrados por Escuela:
Pigina web y Sistema
Preingcripadn interna
Administrados por DTt
Sistema Bannet, Siobestion,
2ona Sistemas, Méddo 7,
Correo wcab, Paging web ucab

UCAB - Caracas }

Reglamentos:

01902
*4014024083404405408
*502.505,506

shormativas intermas que apiauen
Formatos:

sFlanila de disponiblicad
(profesor}

sFlaniia de planificadibn semestral
sHoja e Agistenda (profesor)
sanfka de justificadion y
Tecuperadidn ge dases

sEmuesta de desempefo
(protesor}

sPlantia para contenidos
programaticos

Recursos Humanos

Recursos Materiales

Equipos
y Sistemas

Medio
Ambiente

> Método —

ACTIVIDADES:

*Planificacion semestral

*Control y seguimiento de fas
actividades académicas

*{erre de semestre

*Gestion de los
programas acagémicos

«Control y administracién de los
Labaratorios {subproceso)

Productos
*Secdones de matenas tedricas y
pricticas abiertas con kos profesores 'y
con s estudiantes inscritos
+Notas finales
*Resuttados de encuestas

Registros

Documentos locales (digitaes):

*Planificadion semestral

«Lronogramas de materias por profesor
sAsistenca semanal (profesor)

Documentos (Impresos):

«Planilas de dsponibiicad de profesores

*Hojas de asistenda firmadas por dia (profesores)
*Plandlas de justificadidn y recuperacion de

dases

~Encuestas de desempedio ge profesares

shctas de calticaciones (Secretaria Gereraly
Facuttad)

Reportes Banner:

*Stamrs académico

sListas de control

*Actas de calicadones

M édulo de Cruce de Horarios

Transacdones Banner;

SFAREGS (inseripddn académica de estudiantes)
SZNOTIN o SZNOTPA {carga y tRspaso de notas)

Evidencias

+Los registros 2nteriores
*Los prof

+L.05 estuchantes inscritos
+La realizacion de las dases

Desperdicios

*Documentos impresos cuando pierden waenda
{las encvestas se guardan por un afio y kos comentanos escitos par dos afos

Figura 19. Coordinacion de Telemdtica.

Diseno: Cardoso, L. (2009).
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGENI,'ERfA INFORMATICA
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Control v administracién de los laboratorios de Circuitos y Arquitectura, Redes

{Subproceso - Coordinacidn de Telematica)

Técrico de Laboratoro
Profesores

Materiales de oficina
Presupuesto amal

{Adquisicidn de materiales y equipos
pan las pricticas &n los laboratososy

Lomp.tadar personal
Administrados por Escsela:
Pigina web, Sistema de
Iwentario

Agmisistragos pat DTt
Sistema Banner, BioGestion,
Corteo ucab, Pagina web ucab

UTAB - Cancas

Reglamentas:

oNormativas internas que aphaquen

Formatos:

*PMantla para 1as guias de
PricTkas en ks laboratonos
sPlantily para asistenda enfas
pricticas

*Plartila para imemano d2
laboratorics

sRequisiciones

Documentos:

+ Lineamientos para uso de fos
faboratotios de Redes y Gircattos
*Horario de laboratorios

Recursos Humanos

> Recursos Materiales

/

Equipos
y Sistemas

Medio —

Ambiente

}

Método

ACTIVIDADES:

«{ontral y sequimiento de la
realizacion de las praciicas

«Conteal de inventario de materlales
y equipos

*Requisiciones de materdales y
cquipes

*Apoyo a estudiantes y profesores

en la realizacion de las pricticas

Lontral y actualizacién del seftware
en fos laboratorios

Productos

«Pricticas en los kboratorios
s aterizles y equipas disponibles

Re istros

Documentos kocales {digitales):

+Cronogramas de pricticas {Redes |y Redes i)
Documentos [impresos):

sHoranos de taboratorios

sAsistanda de cada faboratons dictado

sEntrdas y salkdas de materiat de tos boratorios
*Dotumentos asodados 2 comprs e equipos y
materiales para los laboratorios

Evidencias
Los registros amenores
*La reakizaddn de las dases pricticas
*Materiales y equipas en kos kboratorios

Desperdicios

*Documentos impresos cu2ndo pierden waenda
*Equipos y matenales de laboratonios obsoletos o fuera e uso

Figura 20. Administracion de laboratorios (subproceso de la Coordinacidn de Telemdtica).
Disefio: Cardoso, L. (2009).
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PLAN DE LA CALIDAD PARA L/I[E?CI!EIgdl?E?IAR?EﬂV{Eﬂ?IQI17%F(NQA£477234
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

AREA - COORDINACION DE GERENCIA

(Economia General, Contabilidad General, Analisis de Inversiones, Etica y
Ejercicio Profesional

Director
Profesores
Secretania
Becast rabajo

Materiates de oficina

Materiales para kos profesores
(marcadores, borradores, copias de
exdmenes)

Presupuesto amsal

{pago proesares)

Instalaciones fisicas para las dases

Compritadores personales
Videabeans

Administrados por Escuela:
PBigina web, Ststema
Prewnscripadn interna
Adminkstrados por OTE
Laboratorios, Sistema Banner,
Zora Sistemas, BioGestin,
Madudo 7, Correo ucab,
Pagina web ucab

UCAB - Caracas

Reglamentos:

901932
+401402403404405408
*5025405506

shormativas intemas que aphauen
Formatos:

«Planiia de disponibiidad
(protesor)

*Plandla de planficagon semestral
sHaja de Asistanda {profesor}
*Plania de ustiticadion y
sequperaciin de dases

*Encuesta de desempeiio
(protesor)

> Recursos Humanos

Productos

*Seccdones de matenas abienas
<on dos profesores y con ks
i inscritos

v Recursos Materiales

Equipos >
y Sistemas
} Medio—
Ambiente
> Método ———

ACTIVIDADES:

*Planificacion semestral

*(ontral y sequimiento de las
actividades académicas

*Gierre de semestre

*Notas finaks
esultados de encuestas

Registros

Documentos locales (digitales):

Planicadion semestrat

«ronogramas de matetias par profesor
*Agistencia semanal {protesor)

Dooumentos (impreses):

+Planilas de dispondbilidad de profesares

*Hojas de asistendd tirmadas por dia {protesores)
*Plandias de justiicacdn y recuperacion de
dases

*Encuesias de desempeho de prolesares

»Adtas de calificadones {Secretaria General y
Faastad)

Reportes Banner:

*Status académico

oListas de control

*Actas de calficadones

*Mécio de Cruce de Horanos

Transacdones Banner:

SSASECT {craadén y mamenimiento de s
secdones de las materas)

SFAREGS finscripadn académica de estudiantes)
SINOTIN 0 SZNOTPA (carga y traspaso de notas)

Evidencias

«Los registros anteniores
*Los protesores contratados

«Los estuciantes inscritos
*La realzadin de fas dases

Desperdicios

=Documentos impresos cudndo prerden Wgandl
{los documentos en papel s¢ guardan un semestre con I excepcion de las encuestas (un ako)

y ks comentarios escritos (dos afios)

Figura 21. Coordinacién de Gerencia.
Diseno: Cardoso, L. (2009).
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN{ERI'A INFORMATIC/
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

AREA - COORDINACION DE ELECTIVAS

Director ) Productos
Coordinador *Secdones de matenas abiertas
Profesores con fo5 protesores asignados y con ks
Secrenata ¢ Recursos Humanos estudiantes insarfos
Becas! abap “Notas finales
*Regultacios de encuestas
—
Materiales ge ofidng
Materiales para kos protesores
21;::::;5. borradotes, copias de Re gi stros
Presoppesto amal » Recursos Materiales mgm (:lg.m,;
{pago profesores) n semest
Instidmes figicas pana ks dases Adgistendia semanal {protesor}
) *Programas de ks materas elecivas (sistema de
Computadores personales decivas)
Videobeans slista de materias con votos asignados
Administrados por Escuela: sLista de estudiantes preinscritos pana electivas
:ay‘aa web, Latoratorios, 1 Doumphmm: m s e
Teinscripddn laterna . * s profesares
Sistema de electivas EC[SL!IPOS —_—r | sHojas e asisiendi fimadas por da {protesores)
Admiristrados por DTE y Sistemas . «Planilas de Justificacion y recuperacén de
Laboratorios, Sistema Banner, ACTIVIDADES: dases
BioGestitn, Zona Sistemas, £ de peiic de prof
Moédio 7, Cormeo wiab, ;Aaas de cafificadones (Secreraria General y
Pigina web wcab .. aqultad)
¢ sPlanificacion semestrat oLuadero de control mamal
. Reportes Banner:
UZAH - Caracas Medio — Control y sequimicnto de las *Status académico
‘ Ambiente actividades acagémicas eListas de control
*Acias de calficacones
Reglamentos: *(ierre de semestre ;':M'bide CWE ce fomrios
901802, w SFAREGS {inscrpoidn acagémica de estudiantes}
*401.402,403.£044054.08 sGestidn de los programas SZNOTIN {carga y traspaso de notas)
* 502505536 académicas
hormativas intemas que apliquen
Famatos Evidencias
sPhardia de Gsponiblidad
(p,drm) 7 *Los registios anteriores
+Planika de planificacién semestral > Método—— *Los prafesores contratados
e i |,
sPlanfa de justiikacdn y e 5 dases
TeCuperacdn de dases
sEncuesta de desempeio
{protesor)
*Plantita para contenkios
programdticos
Desperdicios

«Documentos impresos cuando pierden wigenda
(ks documentos &n paped se quardan un semestre con la excepddn de ks encuestas (un adc)
y ks comentanos escritos {dos afos)

Figura 22. Coordinacién de Electivas.
Diseno: Cardoso, L. (2009).
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA
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1V.1.6.3 Coordinaciones Funcionales

Las coordinaciones funcioncales agrupan: Pasantia, Trabajo Especial de
Grado (TEG), Servicio Comunitario, Preparadores y Ayudantes de Cétedra. El
coordinador responsable es alguno de los profesores a tiempo completo
gue ademds comparte su tiempo con la coordinacion académica que

tenga asignada.

El objetivo de cada una es canalizar y organizar el trabajo administrativo
de tales dreas que forman parte del Pensum de estudios y cuyo
cumplimiento es requerido para que el estudiante pueda culminar su
carrera. Ademdas del frabajo administrativo, el coordinador sirve de apoyo y
orientacion a los estudiantes y de enlace con los entes internos y externos

relacionados con las areas mencionadas.

Cada coordinacion tiene su reglamento asi como los formatos apropiados
para las actividades desempefadas. Se generan constantemente registros
gue pueden ser analizados para evaluar el desempeio de cada una, sin
embargo este andilisis no es una actividad formal y al igual que en los ofros
casos no hay estadndares de rendimiento definidos formalmente. Aunque
estan reglamentadas, tfambién aqui el estilo individual de cada profesor es

una fuerte influencia en los resuitados obtenidos.

Es potestad del Director decidir quién asume la responsabilidad de cada
coordinacién funcional, previo acuerdo y aceptacion del profesor. Cuando

un profesor renuncia se busca un nuevo candidato.
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN{ERI’A INFORMATICA
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Trabajo Especial de Grado

Segun el articulo 2 de las Normas Generales para la Readlizacion,
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 préctico, cuya solucidn se da a través de la aplicacién, extensidon o
profundizacion de los conocimientos adquiridos a lo largo de los estudios realizados
en la Facultad de Ingenieria. Confribuye a la exploracidon e investigacion en los
temas de interés para profesores y estudiantes de la Facultad, beneficiando directa
o indirectamente, el intercambio entre la Universidad vy las demds comunidades del
pais". Con esta definicidn se percibe el alcance e importancia de tal tfrabajo
para la formacion final del futuro ingeniero y para abrir puertas a
oportunidades de intercambio y generacién de conocimiento tanto para

otros estudiantes como para la misma Universidad.

Los estudiantes pueden iniciar su Trabagjo de Grado a partir del momento
que les falte dos semesires para culminar sus materias y que hayan
aprobado la materia Seminario de TEG. La propuesta de TEG puede ser
entregada al coordinador de TEG en cualgquier momento del calendario
académico al igual que la entrega final y defensa del trabajo (de acuerdo
a lo establecido en las normas vigentes) por lo que el trabgjo de esta
coordinaciéon 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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Academico y un Tutor Empresarial (supervisor del estudiante en la empresa

en la gue desarrolle la pasantia).

Las pasantias tienen caracter obligatorio, individual y con una carga
horaria de 40 horas semanales con una duracién minima de 6 semanas y
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; introducir al estudiante en el trabajo de equipo, relaciondndolo con

el personal que conforma la empresa.

Los estudiantes sélo pueden realizar 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 trabagjo de |la coordinacidn de pasantias se lleva a cabo durante
los meses de junio-julio (planificacién y aprobacidén de propuestas de

pasantia) y septiembre (cierre con carga de notas). 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 Catdlica Andrés Bello deben redlizar en Ias
comunidades para cooperar en la solucidn de sus problemas, aplicando los
conocimientos cientificos, técnicos, culturales, deportivos y humanisticos, adquiridos
durante su formacion académica". Los objetivos del Servicio Comunitario son:
“Fomentar en el estudiante, la solidaridad y el compromiso con la comunidad como
norma ética y ciudadana; hacer un acto de reciprocidad con la sociedad;
enriguecer la actividad universitaria mediante el aprendizaje-servicio, con la

aplicacidn de los conocimientos durante la formacion académica, cultural y
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deportiva; integrar las instifuciones de educacion superior con la comunidad, para
contribuir al desarrollo de la sociedad venezolanag; 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 trabajo a realizar debe cubrir un minimo de 120 horas

en un periodo no menor a tres meses.

El frabagjo de esta coordinaciéon se redliza a lo largo de todo el semestre
con la planificacién y control del Seminario, el control y seguimiento de los
trabajos de servicio comunitario en ejecucion y el cierre de los frabagjos

culminados al final del semestre académico. Figura 25.
Preparadores y Ayudantes de Cdtedra

El objetivo de esta coordinacién es centralizar las actividades relacionadas
con el control y seguimiento de los preparadores y ayudantes de cdtedra.
Tales actividades se dividen en: confrataciéon (abrir periodo de postulacién;
elegir cada preparador y ayudante junto con el coordinador de drea v
previo cumplimiento de los requisitos; realizar las reuniones de inicio de
semestre; definir y enviar la ndmina de preparadores y ayudantes a
personal), planificacion (inscribir a los preparadores y ayudantes; cuadrar
horarios de preparadurias y ayudantias; asignar y reservar los laboratorios;
asignar précticas y ayudantias a las secciones de teoria de las materias
correspondientes; informar a preparadores y ayudantes quiénes son los
profesores con los que van a trabagjar); confrol y seguimiento (chequear
asistencias, planificar la recuperacién de clases, revisar y almacenar los

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 eleccién a realizar en el siguiente semestre). Figura 26.
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COORDINACION DE TRABAJO ESPECIAL DE
GRADO (TEG)

Coordinador

Profesares

{para evakuar pentinenca

de Yos temas, como revisotes

de la5 propuestas y como pracos
del trabajo final)

Secretania

Becal rabapo

Materiales de ofiding

Computadores personales
Adminstrados pot OT1L
Sisiema Banner, Correo ucab,
Pagina web ucab.
Adminestrados por Escuela:
Canelera vinual de otenas de
empieo, pasantias. TEGy
pgna web

UCAS - Caracas

Kormativa;

shormas generales para
reakzacdn, presenacdn y
evakiacin Gal 1 rabajo Espedal de
Grado en la Facuttad de lngenienia
Instnuctivos:

*lnstructivo sobre a realizadidn y
entrega de 12 propuesta del TEG
«lstructivg sobre I realizaddn,
presemacian y svakeaddn del TEG
«Pasos para fa aprobacidn de la
prop.esia gel 166

Planiias y fomatos:

*Plandla resimen de prop.esta
de TEG

~Planiia de aprobagdn de
propuesta dz TEG

»Carta de aceptaddn del tutor
«{ana de culminacidn del TEG
*(arta de aprobaddin del TEG
«(ana a mie mbros dej jurado del
TE6

*Plania de evaliaddn individuat
del TEG

*Planila finaf de evakiacion el
16

«arta de presentaddn del
estudiante 2 la empresa

s{ana de constanca de mendiones
hoja de datos generales de TEG
+(adro de datos generaks de
T&G

+(;ad10 de asignacidn de erados
*(sadro de contrdd de TEG

Recursos Humanos

} Recursos Materiales

Equipos
y Sistemas

L.

Medio
[ Ambiente

Método

Productos
*TEG en curso y culminados
Estudi con ¢ Trabajo Especial de

ACTIVIDADES:

+Control y sequimicnto def proceso ‘

de aprobacion de la propuesta del

TeG

»Contsol y sequimicnto del proceso

de realizacién y defensa del TEG

*Apoyo a tesistas, tutores,
revispres y jurados

*Administracion de ofertas de TEG
«Elaboracion, actualizacidny

publicacién de la documentacién
asaciada al TEG

|
|
|

Grado aprobado

Registros

Dooumentos kcales (digitiles)

*Planlla de aprobadidn de propuesta

«Canta de aprobaddn de TEG

Carta de asignadin de prados

«Cartas de posteladon 2 empresas

“Larta de menciones

sReghamento, instructivos

*Tomo y apéndices de cada TEG en tormato digial
Se cuenta Con wna Carpeta por penada anual gue
contiene:

*Datos generales de tasistas, tutores y TEG
«{uadro resumen de todos bos TEG &n curso
«aado de asignadion de rados

+(uadro de contral de 10dos kos TEG cuminagos
Documentos (impresos):

*Actas de caficacion det TEG (Secretaria General y
Faauhad)

*Dos <opias de 12 propuesta de cada TEG

*Tomo final del TEG (Bibioteca)

Carpeta por periodo anual que contiene:

~Planila resumen de la propuesta del TEG
Curmiculim y copia de titio del tutor

*Planila de aprabacidn de fa propuesta del TEG
«ana de 2zeplacdn gef tuior

«{opia de canas de askynadin de jurados
{firmadas 2n constanda de recibido del TEG)
«{opia de cantas de solicitud de cambios dingidas 2
Consejo de Esocelr

Reportes Banner:

*Record académico

*Adtas de cakficaciones

Transacdones Banner:

SSASECT [creadidn y mamenimiento de las
secgones de s matenas)

SFARECS (inscripodn académia de estudiantes)
SZIESS (Asignadion de jerados y carga de la nota
del TG}

Evidencias

*Los registros ameriores

Los TEG en ejecucidn y bos
aAminados

*Los estudkanites con 1 EG aprobade

Desperdicios

Documentos impresos ciando pierden vigenda (0 hay un lapso definido de permanendiz de los S0oumentos impresos,
con 12 2xcepddn de 1as copias de ks propuestas que estin hasta ta defensa del TEG o hasta dos afos)

Figura 23. Coordinacién de Trabgjo Especial de Grado.

Diseno: Cardoso, L. (2009).
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COORDINACION DE PASANTIAS

onge g8 Esc.ela (aprueba o
rechaza has prapuestas de pasantia}
Coordinador

Prolesares a tempo completo
(como tutores académicos}
Searetana

Becas! abajp

Mateniales de ofidina

Presupiesto anual {pago de wiores
acadkmicos)

Comp.tagotes personales
Administrados por DTL: Sistema
Banner, (otreo ucab, Pégina web
ucab, Administrados por Escuela:
Cantelera vinuat de ofertas de
empled, pasantias, TEG y paging
web

UCAS - Caracas {tas pasantias se
poeden fealizar abohrgo de b
geogratia nadonal y también fuera
de Yenezuela}

Noemativa:

shormativa sobre realizadon,
presantacon y evaliadon de
pasantias en la Esccela de Ingenieria
inform arica

Procedmientos:

«Procedimientos a seguir en ks
pasantias

nstuctives:

*Instractho pary fa realizacon de la
prop.esia ge pasantia

*Instr.ctivo para 1a realizaddn del
irforme final de 1a pasantia
Plantilas y formatos:

oPlandka ge evabsadon indiidual -
Luter académico

*Plandia de evalawdon indwidual -
1utor industrial

sPlandla de evaliadon indhidual
tuera det drea mevropolitana
sPlandla de defersa de Y\ pasantia
*Plarta para ef informe de
actiidades semanales

sbnciesta de evakaddn de la
pasantia

*Plartiia para elaboragon de b
propoesta

sPlantila para la elaboragdn det
informe final

+(acia de aceptacidn del 1tor
empresanat

“Lana de aceptacidn det tutor
académico

“ana de presenmaddn del
estudante 2 a empresy

«{uagra controf de fas pasantias
Sakcitud de pago

Recursos Humanos

} Recursos Materiales

Equipos
y Sistemas

Medio

Método —

Productos
sPasantias en curso y culminadas

4

ACTIVIDADES:

Control y sequimiento de fa
aprobacién de la propuesta de
pasanta

=Contral y sequimiento de la
aulminacién de la pasantia
{incluyendo et sequimiento de los
pagos a los tutores académicos)

*Apoyo a pasantes, empresas y
tutores (académicos y
empresariales)

sAdministracidn de ofertas de
pasantias

sElaboracién, actualizacién y
publicacion de la documentacién
asociada a la Pasantia

Estud: ¢on pasantia aprobada

Registros

Documentos kocales (digitales)

*{uadro resemen de las pasantias en curso
*Hoja con notas finales ge ambos tutores
*Solicitud de pago 2 tutores académicos
Doumentos (impresos):

*Acta de calficaddn de la pasantia (Secretaria
General y Fanuttad)

sinforme tinal de 1 pasantia

«Planilas de evakuiaddn fimadas
o{opias de cumiaukim y tituko Ge bos tutores
empresafiaks
Lonstanda del pago del estidiante de k. pasantia
Reportes Banner:

*Record académicn

sActas de cakticaciones

Transacdones Banner:

SSASECT {creacdn y mantenimiento de ks
sexdones de las materias)

SFAREGS (inscripadn académica de estudiantes)
SZROTH {carga y traspaso de natas)

Evidencias

*Les registros anteriores

sLas s en ejecudon y los
aulminadas
sEstuckantes con pasantia aprobada

Desperdicios

«Docsmentos impresos cuando plerden vigenda {no hay un lapso definido de i3 de os o

Figura 24. Coordinacién de Pasantias.

Diseno: Cardoso, L. {2009).
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COORDINACION DE SERVICIO COMUNITARIO

Covrgnador

Profesores

{paca evakiar pertinencia de ks
pasastias de 5enion comunianio}
Secretania

BecasT rabajo
Materiales de ofidna

Compatadoras personakes

{ el coondinador usa Sz
computadora personal)
Adminkstragos por DT
Sistema Banner, Comeo ucab,
Pigina web ucab,
Admingstrados por Escuela:
lartelera vl de olentas de
1abajo ComUMIAN0, pigina
b

UCAB - Caracas con
relagion divecta 3
Secretaria Sogal,
Unidad de Proyecies y
Proyecaibn ata
comynidad

Reglamentos:

*eglamento def senido
COMLNITR0 universitanc
Procedimientos:
+Procedimiento a sequir en las
pasantias de senido comunitanc
Plantillas y formates:

«Modeio para elaboradion de b
prop.esta de 2 pasantia O¢
senicio comunitano

“¥odeio para la elaboradidn del
informe final de la pasantia de
Senvido comuniano

siriforme de Avance

*{ana de comenio

+{arta de adminacdn

s

Recursos Humanos

Productos
+Pasantias de servicio comunitario en
Qirso y aaminadas

} Recursos Materiales

Equipos
y Sistemas

-
Medio
Ambiente
Método .

ACTIVIDADES:

=Gestidn de las pasantias de
servido comunitario

*Apoyo a estudiantes y
organizaciones involucrados en el
senvido comunitasio

sAdministracién de ofertas de
pasantias de servicio comunitario

*Elaboracion, actualizaciony
publicacion de la documentacion
asociada a las pasantias de
servido comunitario

sEstudiantes con senviio comunitario

aprobade

Re istros
Doasnantos locales (dkitales):
*Lista de contral Ge bos pasantes y sus
oganizadones
*informes de avance
Doamentos (impresos):
+arpeta por estudiante que contiene fa prop
de pasantia de senvcio comenitanio, canta de
comvenio, informe final y cama de cuiminaddn
*Actas de caliticadones {Secretaria General y
Facitag)
Reportes Banner:
*SLats acacémico
sListas de control
*Hecord académio
sActas de calificadiones
Transacdones Banner:
SSASECT (creadion y mantenimiento de las
seqdones de s materias)
SFAREGS (inscripidn académica de estudiantes)
SZNOT AB {Carga y traspaso de notas cuakitativas)

Evidencias
*Los registros anteriores
*La5 pasantias de 5enico
comunano en ejecucidn y las
aulminadas
*Los estudiantes con servicio
comunitano aprobado

Desperdicios

*Documentos impreses cuando pierden vigenda
(o hay un lapso definido de 2 de los &

Figura 25. Coordinacién de Servicio Comunitario.
Diseno: Cardoso, L. (2009).
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COORDINACION DE PRE!?ARADURiAS Y
AYUDANTES DE CATEDRA

Director

Coordinador
Loordinadores de drea
Secretana

Becast rabajo

Watedales de oficing }

Tompatagores personales
(el coordinador «sa su propia
comptadora)
Adminkstrado por ka Bscuela:
Swstama de preparadores
Adminkstragos por DTk

Labaratorios, Sistema Banner,

Coreo ucab

ULAB - Caracas

Reglamentes:

+508

sKormativa interna {requisitos
para ser preparador o asstente)
Procedimientos:

*Procedimiento para distribaddn
de materias en los kboratorios
Famates:

*Hcka ge control Je asistenda
semanal

sPlanfa de asgistencia
{preparadores)

*Planka de assienaa (2y.dantes)
«lana para solitud de descuento
da horas par inasistendas
»Saicit.d de baboatanics (DT1)
rHorana del preparadoriasistente
*Plarda ¢ plandficadin semestral
sformato pafa adming
“Constanda de trabajp

sPanika para distibudon en
laboratorios

»Soldtud de dephsito en cuenta
*Datos basicos de asistentes y
preparadores

*En0esta de desempeia
{preparador}

Recursos Humanos

Recursos Materiales

Equipos
y Sistemas

Medio
Ambiente

Método ——— .,

ACTIVIDADES:

*Planificacion semestral

*Contral, sequimiento y cierre
de las actividades de los
preparadores y asistentes
de cdtedra

Productos

*Secdones de materias con ks
preparadores y asistentes asigrados
*Resuttados de encuestas
{preparadares)

Registros

Docsmentos locales (digitales):

*Plardicagion semestral

sAgstenda semaral {preparadory

sLista de preparadores [horarios y fabaratorios)
oLista de asrstenes de citedra (horarios y
{aboratosios}

*Distribucion de laboratorios
*Presenaddndsistentes

*PresentadonP reparadores

*Saatyges g reqiperacion de dases
*Reparte quincanal del asistente de chtedra
*Reg:men {onsoldado del Asstente de citedra
“Documentos {impresas):

*Horarics de preparadores y asistentes

*Hojas de asistendia firmadas por dia

*Encuestas d desempedo d prep

“Sclicitud de depdsno en cuema (RREK)
*Kdminas (RRHH}

*Soleitd o descuenta de horas (RREH)
Reportes Banner:

*Record acaddmico

oListas g control

*Kdmina profesores pregado [preparadares)
*Mdulo de Crace de Horarios

Transacdones Bannes;

SSASECT {creacion y mantenimiento ¢e las
secgiones de Las materas)

SSADETL (Relacidn entre secodn de teofia ¥
pracica)

SFAREGS [inscipdidn academia de estudianies)

Evidencias

*Lo5 registros ametiores

+L0s preparadores y asistentes
comntados

L3 realizacidn de a5 dases
de preparaduria y de las toras
de asistencia

Desperdicios

*+Doqumentos imprasos cuando piefden Wgenda
{las enc:estas se guarndan pof un aA0 y kos comentarios escritas por dos anas)

Figura 26. Coordinaciéon de Preparadurias y Ayudantes de Catedra.

Disefio: Cardoso, L. {2009).
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Desarrollados por la Escuela que soportan parte de las actividades de las
coordinaciones tanto académicas como funcionales estdn los siguientes
sistemas informdticos en la Intranet: Preparadores, Electivas, Pasantias, Pre-
Inscripciones, Control de Becastrabgjo 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 distribucidn de correo: ing-informatica@ucab.edu.ve
(estudiantes activos de la escuelq); prof-inf@Qucab.edu.ve (profesores activos
de la escuela); egresados-informatica-l@ucab.edu.ve (egresados desde Ila
Promocién |); prepa-informatica@ucab.edu.ve (preparadores y ayudantes de
cdtedra activos); labinforma@ucab.edu.ve [lista para quejas de la Escuela
hacia DTl — problemas con laboratorios, software instalado, etc.). Cada lista

se actualiza por semestre.

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

desempefo 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 informacién relacionada a: la carrera (perfil del
egresado, Pensum de Estudios); informacién institucional (obijetivos,
organigrama, profesores, reglamentos, egresados); servicios al estudiante
{reconocimientos, maratén de programacion, intercambios 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, Infranet); novedades.
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IV.1.6.4 Areas Especiales

Mas que coordinaciones estas dreas especiales entran dentro de las
responsabilidades adicionales de algunos de los profesores a tiempo
completo con la excepcion del drea de Investigacidn que aparece

formalmente definida en la estructura de la Escuelq.

Proyectos Especiales

Como proyectos especiales se agrupd un conjunto de iniciativas de la
Escuela que persiguen aumentar la formacidén 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 continuaciéon: (En la pdgina web de la Escuela se

encuentra la informacion referente a cada una de estas iniciativas)

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

Casanova).

Es un programa para el fomento de la educacién y generaciéon 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 educacidon vy
generacion de empleos de valor agregado, gracias al fomento del

talento de jbvenes en diversas universidades de la regién.

Para los estudiantes el cursar una academia SAP es una ventaja
competitiva en cualquier mercado, que eleva al mdximo las

posibilidades de los mismos de entrar mds rdpido al mercado laboral

3 SAP 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 compariia es SAP ERP Enterprise Resource Planning.
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de su pais, ocupar puestos estratégicos o fortalecer su propia

empresa.

Se ofrecen dos academias al ano durante los meses de febrero y
septiembre. La duracion es de cinco semanas. Los profesores
responsables se encargan de toda la logistica de los cursos que
implica: mantener contacto con las empresas parteners de SAP
quiénes cofizan los cursos; promocionar las academias entre los
estudiantes y egresados; redlizar la logistica para la ejecucion del
curso {reserva de laboratorio, refrigerios, distribucidn de material,
inscripcién y pagos de participantes, pagos a partners, control de
estudiantes que se certifican, enfrega de constancia de realizacion

de la academia).

Este proyecto es LOCTPR* por lo que el gerente responsable (Prof.
Susana Garcia) también debe actualizar todos los documentos
requeridos para el control y ejecucidn 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 alto

nivel a un costo poco significativo.

# Intercambios Internacioncales Curso en la Universidad Estatal de

Carolina del Norte (Responsable Prof. Susana Garcia).

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 veranc

3 L ey Organica de Ciencia Tecnologia e Innovacion.
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alli. Los estudiantes que tomen estos cursos se les da por equivalencia

asignaturas electivas.

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

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

La Escuela ha parficipado en todas las ediciones regionales del
Caribe y paises andinos de los Maratones de Programacion ACM3
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 lenguaje, en el

menor tiempo posible, durante 5 horas.

Se organiza ademds el Maratén de Programacién Local para
seleccionar al equipo que representa a la UCAB en los maratones
regionales, a nivel latinoamericano, que se readlizan cada afo.

También se ha organizado el maratén regional.

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

colegas extranjeros).

3 ACM (Association for Computing Machinery) es la sociedad de computacién cientifica y educativa mas grande del
mundo.

e e e e e
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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 participaciéon
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 Cenfro de Estudiantes de Ingenieria, en colaboracién con los
estudiantes de la Escuela de Ingenieria Informdtica, organizan
anualmente las Jornadas de Informdtica desde el afo 1999. En este
evento participan como ponentes reconocidos docentes nacionales
e internacionales y expositores de empresas reconocidas en el drea
de informdtica y telecomunicaciones. Estas Jornadas reciben en
promedio a 500 asistentes y generalmente duran tres dics. 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 afo 2008 se realizaron las primeras jornadas de Ingenieria
Informdtica y Computacién como un logro de colaboraciéon
estudiantil entre la Universidad Catdlica Andrés Bello y la Universidad

Simdn Bolivar.

El rol protagdnico en esta actividad es de los estudiantes, [a 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 evento. Sin embargo el logro y paso de experiencias
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anteriores es de total dominio de los estudiantes que voluntariamente

parficipan en esta actividad.

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

y representativa entrada para su curriculum.
Grupos estudiantiles  {Prof. Ricardo Casanova).

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 fiempo completo estd el rol de Profesor de Enlace

Estudiantil {Prof. Ricardo Casanova).

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, promociéon de sus actividades,
espacios de comunicacion directa con los estudiantes, etc.);

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

Grupo IEEE3¢. La IEEE estd dividida por capitulos entre los que se
destaca computacidn y robdtica que son los que tienen mds
parficipaciéon de los estudiantes en la UCAB. Parte de los beneficios

que reciben los estudiantes se refieren al reconocimiento

3 Instituto de Ingenieros en Electricidad, Electrénica y Computacién (¥*IEEE*), es la asociacién técnica y profesional
sin fines de lucro mas grande del mundo. Bajo su lema: *'Networking the world"*, el IEEE sirve en 150 paises,
organizados geograficamente en diez Regiones, y cuenta con mas de 1400 Ramas Estudiantiles.
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infernacional, complemento en la formacidén académica y apoyo vy

asesoria en el desarrollo de proyectos.

Cada afo se postula un Trabajo Especial de Grado en la categoria
de Computacion que compite nacionalmente y en caso de resultar
ganador los estudiantes reciben un premio y el reconocimiento de la
IEEE. La Escuela postula TEGs desde el afo 2001 y hasta la fecha los
estudiantes con sus trabgjos de grado han obtenido tres primeros
lugares  (2004,2006,2007), cuatro segundos lugares (2001,
2002,2003,2005).

e Sun¥ Team. Este equipo de estudiantes promocionan cursos y
jornadas de certificacidn de productos de Sun Microsystems.
También organizan charlas informativas y propician la difusién de

tecnologia desarrollada por esta empresa transnacional.

e UCAB.NET. Microsoft Net Cell 2.0 es una plataforma desarrollada
para las comunidades universitarias de Latinoamérica, la cual
pretende generar un espacio de difusion y aprendizgje a través de
objetivos de estudios. Para esto se deberdn conformar células que
estar&n compuestas por un lider, vice-lider, profesor y miemlbros. Este
emprendimiento estd dirigido a estudiantes universitarios de carreras
de sistemas y tecnoldgicas bajo el objetivo comun de aprendizaje
en el desarrollo de software y la formacién profesional en dreas
técnicas. En la UCAB la célula se llama UCAB.NET y uno de los

profesores integrantes es la Prof. Evelenir Barreto.

3 Sun Microsystems es una de las mas grandes compafiias desarrolladoras de software y servidores del mundo,
siendo uno de sus principales productos la linea de Sistemas Operativos Solaris y el lenguaje de programacion Java.
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Todos los grupos anteriores ejemplifican importantes iniciativas para lograr
darles a los futuros ingenieros informdaticos una formacién sdélida, completa y
llena de experiencias integrales. El principal problema que enfrenta este tipo
de iniciativa es la contfinuidad 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 funcidn rectora en la educacion, la
cultura y la ciencia. Para cumplir esta mision, sus actividades se dirigirdn a crear,
asimilar y difundir el saber mediante la investigacion y la ensefianza; a completar la
formacién integral iniciada en los ciclos educacionales anteriores, y a formar los
equipos profesionales y técnicos que necesita la Nacién para su desarrolio y
progreso...” Denfro 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 concepcidén cristiana de la vidg;
esforzarse por acelerar el proceso de desarrollo nacional, creando conciencia de su
problemdtica y promoviendo la voluntad de desarrollo. Por lo mismo, concederd
especial importancia a la promocidon 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 integracion de América Latina y por salvaguardar y enriguecer su
comun patrimonio histérico-cultural, por la mutua comprensién 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 ecuménico; irradiar su

accién, especialmente a los sectores mdas marginados de la comunidad nacional;
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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
Informatica tiene dentro de su estructura formal el drea de investigaciéon
desde el ano 2007. El profesor responsable es el Dr. Wilmer Pereira y dentro
de las actividades que maneja se encuentran: coordinar los grupos de
investigacion adscritos a la Escuela; ser el enlace entre la Escuela y el CIAP
(Centro Internacional de Actualizacidon Profesional); ser el enlace entre la
Escuela y el CIDI {Centro de Investigacion y Desarrollo de Ingenieria). Dentro
de sus roles adicionales estan los de: Director de la Revista Tekhne vy

Representante ante el Consejo de Formacién Académica.

De las actividades anteriores la relacionada con la coordinacién de los
grupos de investigacién de la Escuela implica: control de iniciativas de
profesores en la creacion de grupos, induccién al profesor, enlace entre un
profesor y los grupos ya existentes, asesoria para financiamiento (interno a
través del CDCHT - Consejo de Desarrollo Cientifico, Humanistico vy
Tecnoldgico 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 Artificial y Robdtica (GIIAR) que es un
grupo estable con una pdagina web que presenta algunas de las
informaciones  relevantes a lo redlizado por el gupo -
http://200.2.14.175/ingenieria/informatica/giiar/; Crupo 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 formacién 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 investigacién 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 promocidn
de la investigacion. No hay registros de ninguna de las actividades de
enlace ni de las actividades relacionadas con los grupos de investigacion.
Tampoco estdn definidos indicadores que puedan ayudar a andlizar 1o

redlizado y definir nuevas metas.

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

investigacion.
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AREA - PROYECTOS ESPECIALES

(SAP, Carolina del Norte, Maratdn de Programacion, Jornadas de Ingenieria

Informatica, otros...)

Director (SAP, Caroling del Notte,
Jornadas)
Coorcdinadores (SAP, Maraton)

Wateriales de ofidna }

Computadores personales
Administrados por 071
Laboratorios, BioGestidn,
Cormeo ucab, Pigina web

UCAB - Caracas

Maratén de Programacién:
*Adserio y sigue los Eneamientos
de ACM (Assecation for
Comgriting Machinery)

SAP:

*Proyeaio LOCT! (Regido de
acuerdo a fos kneamientos de
Direcadn General de Proyectos,
fundamentados en h Ley
Ongdnica de Gendia Tecnologia ¢
Inmovachn)

Formatos SAP:

sforma de registro Academia SAP
para estudianies

sForma de registro Academia SAP
para egresades

sforma de registro Academia SAP
para prolesores

Gwso de werano Carclina del Horte:
“Lomersio con RO (Universicad
Estatal de Carclina del Norte)

Recursos Humanos

Recursos Materiales

Equipos
y Sistemas

Medio
Ambiente

Método

ACTIVIDADES:

*Promacion de los diferentes
proyectos:

*Logistica para la ejecucidn de

los proyectos

sEnlace <on los diferentes entes
responsables tanta en la UCAB
como externos

Productos
sAcademias SAP gecutadas
*Margtones ge programacdn kocales y
fegionales organzados
+ursos de Carclina ged Nonte
sEventos espacales organizadas
Registros
SAP:
*Documentos de informacdn general
«Planllas de inscrpcidn de estudk pro y
egresados

*Asistencia 3 Cursos

*Documentos exigidos por ser un proyecto LOCTI
{informe de avance, pssiificaddn ddl proyecto,
matriz de gastos administrativos, 1<)

*Pagos de ks partiipantes (Direcadn de Propectos)
*Solicitud de pago A proveedor (Partner que dicta
R Ademia y reingerios)

*Lotreos de comunicacidon con L5 partners
imokucrados

slista de contacios {Panners de SAP)

~Cantidad de participantes certiticados

Curso de Verano Carolina det Norte:

+Lontenido programitico

Descripcién general, costos, fequisitos para los
rsos dtados (2007, 2008, 2009)

+Lontacios en fa Unhersidad de Caroling del Norte
*Participantes y calificacdn obtenida en cada aurso
Masatén de Programacie:

«Participantes inscritos

Constancias de pago

*Registros de proveedores refaconados
*Registros de patrodinantes

Evidencias
»L05 registros anterkres
oLa reakzacidn de ks eventos,

Maratones, loraadas, airsos
Internacionales, Academias SAP

Figura 27. Area de Proyectos Especiales.

Disefo: Cardoso, L. (2009).
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AREA - INVESTIGACION

Coordinadar
Prolesores
Estudiantes

Espadio tisiko para o5 grupos
adscritos a la Escuela

Computadores personales
Equipos espaciaizados de
aqserdo al obpthvo de cada
grpo (Acuatmente Robdtica
y Redes inalimbricas)
Adminkstrados por DTk
{otreo wcab, Pigina web

UCAB - Caracas

*No hay nada formal

Productos
Grupas g8 imesigacdn constiteidas
*T rabajos Espaciales de Grado
Recursos Humanos ealizdos
*Publicadiones
Recursos Materiales
] Registros
Equipos : 32 At i
]S " . B fink ded grupo de Inteligenda Anificial y Robdtica (GIIAR),
Y Sistemas ACTIVIDADES: 3 que se puedt acceder desce fa paging web de k2 UCAB
(Pttpf200.2.14.175 fingenieriafint ica/giarfindex bt
sContral y seguimiento de iniciativas *Los Trabajos de Grado realizados (Biboteca y formato digital
tanto de profesares como de enla Esquek) 4
estudiantes +Los articulos rekadonados al grupo de Robitic publicados
r Med i.° Asesoria para financiamiento de
Ambiente

Método — &

las actividages de los grupos de
Investigacion

*Promocion de las actividades
relacionadas con la Investigacion

sEnlace con los grupes y unidades
de Investigacién de la UCAB

sEnface can (DCHT {Conscjo de
Desarrollo Gentifico, Humanistico y
Tecnologico)

sEnlace con ¢l GDI (Lentro de
Investigacion y Desarrollo de
Ingenieria

Evidencias

*Los registros antenores
*3 grupo de Robdtica con s

espads fisico asignads

Figura 28. Area de Investigacion.

Disefio: Cardoso, L. (2009).

IV.2 Fortalezas y areas de oportunidad de la Escuela de Ingenieria Informatica
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A continuacidn se presentard de forma resumida las principales fortalezas y
dreas de oportunidad de mejora para la Escuela de Ingenieria Informdtica

como resultado del diagndstico realizado.

Personas (Recursos Humanaos)

fortalezas

e Alto nivel de compromiso con la Escuela y con la formacion y orientacion
de los estudiantes por parte de los profesores convencionales y profesores

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

¢ Equilibrio saludable entre personal con experiencia, historia y tiempo en la
Escuela y personal con poco tiempo que trae innovacion e ideas
diferentes. También es favorable la diversidad de carreras relacionadas con
el drea informdfica que tienen los profesores tiempo completo vy

convencionales.

« Un porcenigje significativo de profesores tanto de materias del Bdsico
como del Profesional es egresado de la Escuela de Ingenieria Informdtica.
De esta manera se cuenta con la experiencia en el trabagjo y con la
informacion de las necesidades que tienen las empresas que pueden ser
llenadas por el profesional informdtico. Tambiéen es un elemento que puede
aumentar la motivaciéon y mejorar el proceso de ensefianza ya que los
estudiantes pueden ver en esos profesores verdaderos modelos a seguir en

su camino profesional.
Areas de oportunidad de mejora

» Formalizacién de las actividades de formacion para los profesores. En el
caso de los profesores tiempo completo, trabajar para lograr el equilibrio
entre la carga del trabajo administrativo vs. la dedicacion académica

(materias, investigacion, tutorias).
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Disminucion de la carga de trabajo administrativo del Director de Escuela a
través de la formalizacion de la delegacion de actividades para que se
pueda dedicar a la creacion de nuevas oportunidades, convenios,
intercambios infernacionales, doble fitulacion con Universidades extranjeras

reconocidas y la planificacion estratégica de la Escuela.

« Definicidon de criterios formales y garantia de estabilidad en los cargos

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

« Formalizacion de los procesos de evaluacidn de desempeno de los
profesores a fiempo complefo 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
Fortalezas

e Areas de gestion claves (Direccién, Coordinaciones Académicas) con
actividades, métodos y registros bien definidos. También se cuenta con
informacidn histérica relevante que pueda soportar el inicio de un proceso

de mejoramiento contfinuo.

« Muy buen ambiente de trabajo, compaferismo y ayuda enfre los
integrantes de la Escuela. El ambiente general es de confianza y flexibilidad
en las lineas de autoridad lo que favorece ampliamente el frabdjo en

equipo y la delegacion.
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Areas de oportunidad de mejora

L

Reorganizacion 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 e} fomento y
desarrollo de las habilidades de programacion pudieran estar integrados
con la Coordinaciéon de Algoritmos y Programacidén 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 induccidon para los nuevos
coordinadores que los ubique en su entorno laboral, disminuya el retrabajo,
la pérdida de conocimiento del responsable anterior vy los esfuerzos no
eficientes. (En dalgunos 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 frabajo y reducir la dedicaciéon del Director a
fales actividades.

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

metas 0 mantener los éxitos logrados (que se desconocen).

Recursos (Técnicos y materiales)

Fortalezas

Sistemas  informdticos desarrollados  internamente, una  pagina web
mantenida ¢l dia, listas de distribucion de correos actudlizadas (medio

répido y seguro para llegar a todos los estudiantes y profesores).
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Areas de oportunidad de mejora

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

apropiada de una carrera fundamentalmente técnica y muy cambiante.

La Escuela tiene iniciativas propias buscando apoyo externo a través de
proyectos LOCTI por ejemplo, sin embargo el apoyo institucional no estd al
nivel requerido en lo que se refiere a laboratorios, actualizacion de
hardware y sofftware, equipos de computacion para los profesores tiempo
completo (quienes en varios casos frabajan con sus propios equipos

siendo éste un factor de pérdida de conocimiento vy continuidad ya que si
se van no solo llevarian consigo sus experiencidas sino también foda la
informacion generada v las aplicaciones que hubiesen creado durante su

permanencia en la organizaciony.

Adecuacion de horarios de atencion a estudiantes y profesores ya que
después de las 5:00 pm la Escuela no estd abierta vy los profesores que
vienen a clase después de las 500 pm muy pocas veces tienen la
posibilidad de revisar sus casilleros, obtener materiales para las closes,

acceso a los recursos audiovisudales, etc.

Entorno (Clientes - Institucién)

Fortalezas

Hay wun dlto porcentgie de egresados empleados vy exitosos
profesionalmente que sirven de replicadores de buenas recomendaciones
para los nuevos profesionales que salen cada ano. Estos egresados son 1os
primeros representantes de clientes safisfechos y ejemplos del producio de

calidad que la Escuela de Ingenieria Informd&tica ha logrado formar.
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Adicionalmente existe un contacto cercano con muchos de estos
egresados hecho que abre puertas para o ubicacion de los nuevos
ingenieros generando oportunidades de empleo asi como de pasantias y

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

» Actuclizacion frecuente de la carrera de acuerdo a las demandas

ambientales.

¢ Trcto directo y sin intermediarios tanto de la Direccidn asi como de

cuclquierc de las coordinaciones con los estudiantes.

o Lo existencia de la bolsa de trabgjo de pasantias, TEG y servicio
comunifario ayuda a manfener un contacto procactivo con egresados vy
empresas tanio naciondles como internacionales (los egresados que se

encuentran fuera del pais también abren puertas en los lugares adonde

estén).

« Excelentes logros en convenios (con companias de fecnologia de gran
trayectoriac como 1BM y ORACLE) vy formacidon profesional de extension ast
como intercambios internacionales que hacen ¢ la Escuela de Ingenieria

Informdtica atractiva para los nuevos estudiantes y para sus representantes.

« Muy buenas inicigtivas estudiantiles que enriguecen la formacion
académica vy aumentan la  motivacion  individual. Los premios vy
reconocimientos obtenidos por los estudiantes ponen en ¢lto no sdlo su

nombre sino la Escuela y la Universidad o la que pertenecen.

« Lo estructura de la Universidad provee una canfidad de servicios vy

unidades de apoyo que pueden ayudar ¢ la Escuela o lograr sus objetivos.
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Areas de oportunidad de mejora

« Los 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. Bl
fograr mas independencia y asignacidon 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 gque
limita dramdaticamente el campo de accidon vy la definicion y ejecucion de
estrategias para lograr mejoras en el servicio prestado y en la formacion de
los estudiantes. Sin embargo el esfuerzo constante de la Direccidon y el
compromiso de los infegrantes de la Escuela ha hecho minimizar esta

debilidad organizacional.

La situacidn general del pais puede determinar algunas politicas
universitarias mas relacionadas con  decisiones econdmicas que de
garantia de la excelencia en la formacion académica (el equilibrio entre
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 integracién, motivacién vy

formacion de los estudiantes.

« Definicidn de las metas a alcanzar, junto con los indicadores que provean
una fotografia de la situacion de la Escuela serd el soporte que ayude a su
Director a planear con filosofia de calidad. Los niveles podrian ser:
medicion del desempeno de la  Escuela, Direccidn, Profesores;
estandarizacion de las actividades de gestion  (definicion de metas,

definicion de indicadores).
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Medicion de la satisfaccion de los estudiantes como clientes para definir
metas y evaluar el desempeno de la Escuela. Aungue se aplican las
encuestas de evaluacion del profesor es importante formalizar el andtisis de
las mismas; 10s procesos administrativos y servicios de la UCAB son medidos
a través de encuestas redlizadas o los estudiantes graduandos vy
desglosadas por Escuela aunque no hay un proceso formal de
retroclimentacion. La medicion de la satisfaccion sélo cuando el estudiante
termina la carrera deja por fuera la posibilidad de mejorar durante su

permanencia en la Institucién.
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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 segin 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 gestién de la calidad. Directrices para los
planes de la calidad [ISO10005]

A continuacidn se describen los puntos segun la norma haciendo algunas

aclaratorias con respecto al enfoque a seguir para el caso de la Escuela de

Informdatica:

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 Utiles o

necesarios, por ejemplo:

a) mosfrar cédmo el sistema de gestion de la calidad de la organizacién se aplica a

un caso especifico;
b) cumplir con los requisitos legales, reglamentarios o del cliente;

c) eneldesarrollo y validacién de nuevos productos o procesos;
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d} demostrar, interna y/o externamente, cémo se cumplird con los requisitos de
calidad;

e) organizar y gestionar 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) utilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los

requisitos para la calidad;
i  en ausencia 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 organizaciéon con un sistema de gestion de calidad
establecido puede ser capaz de satisfacer todas sus necesidades de planes de la
calidad bajo su sistema existente; la organizacion puede decidir entonces que no es

necesario preparar planes de la calidad por separado.

En el caso de la Escuela de Ingenieria Informdtica no hay un Sistemna de Gestion de
la Calidad. Sin embargo se tiene el interés de comenzar a tfrabajar de acuerdo a los

principios de la Calidad por lo que la necesidad del plan corresponde a lo

especificado en el apartado e).

4.2 Enfradas para el plan de la calidad

Una vez que la organizacién ha decidido desarrollar un plan de la calidad, la
organizacién deberia identificar las entradas para la preparacion del plan de la

calidad, por ejempio:

a) losrequisitos 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;
c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion;
d] la evaluacion de riesgos para el caso especifico;
e) los requisitos y disponibilidad de recursos;

f} informacidn sobre las necesidades de aquellos que tienen el compromiso de

llevar a cabo actividades cubiertas por el plan de la calidad;

g] informacién sobre las necesidades de otfras partes interesadas que utilizardn el

plan de la calidad;
h) ofros planes de la calidad pertinentes;

i} ofros planes relevantes, tales como ofros planes de proyecto, planes

ambientfales, de salud y seguridad, de proteccién y de gestion de la

informacidn.

Lo resaltado refleja las principales entradas que tendrd el plan de ia calidad. En el

caso del apartado i) se referenciard el Plan Estratégico de la UCAB.

4.3 Alcance del plan de la calidad

La organizacién deberia determinar qué serd cubierfo por el plan de la calidad y
qué estd o serd cubierto por ofros documentos. Deberia evitarse la duplicacion

innecesaria.

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,

y por lo tanto necesitardn ser incluidos;
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c)

los requisitos de los clientes u ofras partes interesadas (internas o externas) para
la inclusion de procesos no particulares al caso especifico, pero necesarios para

que ellos tengan confianza en que sus requisitos serdn cumplidos;

el grado en el cual el plan de la calidad estd apoyado por un sistemma 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 v ofra parte interesada, por ejemplo para facilitar su uso del plan de la

calidad para el seguimiento y medicion.

4.4 Preparacion del plan de la calidad

4.4.1 Iniciacion

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

dentro de la organizacidn como, conforme sea apropiado, de partes

externas.

Cuando se prepare un plan de la calidad, las actividades de gestion de la
calidad aplicables al caso especifico deberian estar definidas y, donde sea

necesario, documentadas.

4.4.2 Documentacion del plan de la calidad

El plan de la calidad deberia indicar cémo van a llevarse a cabo las
actividades requeridas, ya sea directamente o por referencia a los
procedimientos documentados apropiados u otros documentos (por

ejemplo planes de proyecto, instrucciones de trabagjo, listas de verificacion,
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aplicaciones informdticas). Donde un requisito dé como resultado una
desviacién de los sistemas de gestion de la organizacién, esta desviacion

deberia ser justificada y autorizada.

Gran parte de la documentacidn genérica necesaria puede ya estar
contenida en la documentacién del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo su manual de la calidad y los procedimientos documentados.
Puede ser necesario que esta documentacién sea seleccionada, adaptada
y/o complementada. El plan de la calidad deberia mostrar cémo se aplican
los procedimientos documentados genéricos de la organizacién o, en su
defecto, cémo se modifican o sustituyen por procedimientos del plan de la
calidad.

Un plan de la cadlidod puede estar incluido como una parte de ofro
documento o documentos, por ejemplo, los planes de la calidad de
proyectos a menudo estdn incluidos en los planes de gestiéon de proyectos
(véase la norma ISO 10006).

4.4.3 Responsabilidades

Al preparar el plan de la calidad, la organizacidn deberia acordar y definir las
funciones, responsabilidades y obligaciones respectivas tanto en el interior de
la organizacién como con el cliente, las auforidades reglamentarias v ofras
partes interesadas. Quienes administran el plan de la calidad deberian
asegurarse de que las personas a las que hace referencia son conscientes
de los objetivos de la calidad y de cualesquiera asuntos de calidad o

confroles especificos requeridos por el plan de la calidad.

4.4.4 Coherencia y compatibilidad

El contenido y formato del plan de la calidad deberia ser coherente con el
alcance del plan de la calidad, los elementos de enfrada del plan vy las
necesidades de los usuarios previstos. El nivel de detaile en el plan de la

calidad deberia ser coherente con cualquier requisito acordado con el
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cliente, el método de operacién de la organizacion y la complejidad de las
actividades a ser desempenadas. La necesidad de compatibilidad con ofros

planes también deberia ser considerada.

4.4.5 Presentacién y estfructura

La presentacién del plan de la calidad puede tener diversas formas, por
ejemplo una simple descripcién textual, una tabla, una matriz de
documentos, un mapa de procesos, un diagrama de flujo de frabajo o un

manual. Cualquiera de ellas puede presentarse en formafos electrénicos o

en papel.

El plan de la calidad puede dividirse en varios documentos, cada uno de los
cuales representa un plan para un aspecto distinto. El control de las
interffaces enfre los diferentes documentos necesita estar claramente
definido. Los ejemplos de estos aspectos incluyen el disefo, las compras, la
produccidn, el control del proceso, o las actividades parficulares (tfales como

el ensayo/prueba de aceptacion).

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

conforme a los requisitos aplicables de la norma ISO 9001.

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

orientacién pueden no ser aplicables.
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5.2 Alcance

El alcance deberia estar expresado claramente en el plan de la calidad. Esto

deberia incluir:

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 vdlidez (por ejemplo dimensiones, intervalo de
femperatura, condiciones de mercado, disponibilidad de recursos o estado de

certificacion de los sistemas de gestion de la calidad).
5.3 Elementos de entrada del plan de la calidad

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 enfrada, la
verificacion de la coherencia con los documentos de entrada durante el
manfenimiento del plan de la calidad, y la identificacion de aquellos cambios en los

documentos de entrada que pudieran necesitar una revision del plan de la calidad.

5.4 Objetivos de la calidad

El plan de la calidad deberia declarar los objetivos de la calidad para el caso
especifico y coémo se van a lograr. Los objefivos de la calidad pueden ser
establecidos, por ejemplo, en relaciéon con: las caracteristicas de calidad para el
caso especifico, cuestiones importantes para la satisfaccion del cliente o de las

ofras partes interesadas, y oporfunidades para la mejora de las practicas de tfrabajo.

Estos objetivos de la calidad deberian ser expresados en términos medibles.
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5.5 Responsabilidades de la direcciéon

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

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

a) asegurarse de que las actividades requeridas para el sistema de gestién de la
calidad o el contfrato sean planificadas, implementadas y confroladas, y se dé

seguimiento a su progreso;

b} determinar la secuencia y la interaccidon de los procesos pertinentes al caso

especifico;

c)] comunicar los requisitos a todos los departamentos y funciones, subconfratadas

y clientes afectados, y de resolver problemas que surjan en las inferfases enfre

dichos grupos;
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 organizacién;
f) controlarlas acciones correctivas y preventivas;
gl revisary autorizar cambios, o desviaciones, del plan de la calidad.

Los canales de comunicacion de aquellos involucrados en la implementaciéon del

plan de la calidad pueden ser presentados en forma de diagrama de flujo.

5.6 Conftrol de documenfos y datos

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

deberia indicar:

a) cémo serdn identificados los documentos y datos;
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b} por quién serdn revisados y aprobados los documentos y datos;
c) a quién se le distribuiran los documentos, o se le nofificard su disponibilidad;
d) cémo se puede obtener acceso a los documentos y datos.

5.7 Control de registros

El plan de la calidad deberia declarar qué registros deberian establecerse cémo se
mantendrdn. Dichos registros podrian incluir registros de revision del disefo, registros
de inspeccién y ensayo/prueba, mediciones de proceso, érdenes de trabajo,

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

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

satisfacer;

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

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

recuperacion, disposicién y confidencialidad;

e) qué métodos se utilizardn para asegurarse de que los registros estan disponibles

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

5.8 Recursos (No se hace referencia al punto 5.8.2 ya que no aplica al caso er
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 identificar cémo se va a satisfacer la demanda de

varios productos, proyectos, procesos o contratos concurrentes.

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 formacién especifica u ofras acciones requeridas en relacién con

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

b) la formacién del personal existente en métodos de operacion nuevos o

revisados.

También deberia considerarse la necesidad o la capacidad de aplicacion

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

El plan de la calidad deberia indicar los requisitos particulares del caso
especifico con respecto a la instalacién para la fabricacién o el servicio,
espacio de trabajo, herramientas y equipo, tecnologia de informacién y

comunicacion, servicios de apoyo y equipo de transporte necesarios para su

terminacién con éxito.
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Donde el ambiente de trabagjo tiene un efecto directo sobre la calidad del
producto o proceso, el plan de la calidad puede necesitar especificar las

caracteristicas ambientales particulares, por ejempio:

a)} el contenido de particulas suspendidas en el aire para una sala limpia;
b) la proteccion de los dispositivos sensibles electrostdticamente;

c) la proteccidon contra danos biologicos;

d) el perfil de temperatura de un horno;

e) laluzambiental y la ventilacién;

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 para ayudar a los usuarios a entender el contexto de su frabajo, por
ejemplo el bosquejo de un proyecto. En otros casos, puede ser necesaria una lista

exhaustiva de requisitos, desarrollada a partir de los documentos de enfrada.

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

resolverdn los conflictos o ambigUedades en los requisitos.

5.10 Comunicacidén 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;
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c) cuando corresponda, las vias de comunicacién y los puntos de contacto para

clientes o funciones especificos;
d) losregistros a conservar de la comunicacion con el cliente;

e] el proceso a seguir cuando se reciba una felicitacion o queja de un cliente.

5.13 Produccion y prestacion del servicio

La produccién y prestacion del servicio, conjuntamente con los procesos pertinentes
de seguimientfo y medicién, cominmente forman la parte principal del plan de la
calidad. Los procesos involucrados variardn, dependiendo de la naturaleza del
frabajo. Por ejemplo, un contrato puede involucrar la fabricacién, instalacién y otros
procesos posteriores a la entrega. La inferrelacion entre los diversos procesos
involucrados se puede expresar eficazmente a fravés 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 verificacion
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 realizacién y los resultados requeridos para llevar a cabo la produccion y/o la
prestacién del servicio. Conforme sea apropiado, el plan de la calidad deberia

incluir o hacer referencia a lo siguiente:
a) las etapas del proceso;
b] los procedimientos documentados e instrucciones de frabajo pertinentes;

c) las herramientas, técnicas, equipo y métodos a utilizar para lograr los requisitos
especificados, incluyendo los detfalles de cualquier cerlificacion necesaria de

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

e] los mecanismos para determinar el cumplimiento de ftales condiciones,

incluyendo cualquier confrol estadistico u ofros controles del proceso

especificados;
f) los detalles de cualquier calificacién y/o certificacién necesaria del personal;
g] los criterios de entrega del trabajo o servicio;
h) losrequisitos legales y reglamentarios aplicables;
i} los cédigos y practicas industriales.

Cuando la instalacién o la puesta en servicio sean un requisito, el plan de la calidad
deberia indicar cémo serd instalado 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, apoyo o formacién), 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 continuo durante el periodo de

fiempo acordado,
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5.18 Seguimiento y medicién

Los procesos de seguimiento y medicién proporcionan los medios por los cuales se
obtendrd la evidencia objetiva de la conformidad. En algunos casos, los clientes
solicitan la presentacién de los planes de seguimiento y medicién (generalmente
denominados " planes de inspeccién y ensayo/prueba”) solos, sin otra 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 medicidon a ser aplicado a procesos y productos;
b) las etapas en las cuales deberian aplicarse;

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

en cada efapa;
d) los procedimientos y criterios de aceptacién a ser usados;
e) cualquier procedimiento de confrol estadistico del proceso a ser aplicado;

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

por ejempilo:

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

denominados ensayos/pruebas tipo”),
ensayo/prueba en elsitio incluyendo aceptacion,
verificacién del producto, y

validacién del producto;
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g} ddénde, cudndo y cémo la organizacién pretende, o el cliente o las autoridades
legales o reglamentarias se lo requieren, utilizan terceras partes para desarrollar

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

El plan de la calidad deberia identificar los controles a utilizar para el equipo de

seguimiento y medicidn que se pretende usar para el caso especifico, incluyendo

su estado de confirmacién de la calibracion.

NOTA En la norma ISO 10012 se puede encontrar orientacidn sobre la gestién de los

sistemas de medicién.

NOTA En el Informe Técnico ISO/IR 10017 se puede enconirar orientacion sobre la

seleccidn de los métodos estadisticos.

5.19 Auditoria

Las auditorias pueden utilizarse para varios propoésitos, tales como:

a) darseguimiento a la implementacion y eficacia de los planes de la calidad;
b) dar seguimiento 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 clienfes u otras partes interesadas.

El plan de la calidad deberia identificar ias quditorias a ser llevadas a cabo para el
caso especifico, la naturaleza y extensién de dichas auditorias y cémo deberian

utilizarse los resultados de auditorias.

NOTA En la norma ISO 19011 se ofrece mads orientacidn sobre las auditorias.
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No se hace referencia a los punfos 5.11 Disefio y desarrolio, 5.12 Compras, 5.14
Identificacion vy frazabilidad, 5.15 Propiedad del cliente, 5.16 Preservacién del
producto y 5.17 Control del producfo no conforme, ya que no aplican al caso en

estudio.

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

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

representantes de las funciones perfinentes denfro de la organizacion.

En situaciones contractuales, puede ser necesario que la organizacion presente el
plan de la calidad al cliente para su revision y aceptaciéon, ya sea como parte de
un proceso de consulta previo al contrato o después de que el contrato 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
requisitos que pudiera haber ocurrido como resultado de la consulta previa al

contrato.

Cuando un proyecto o confrato se lleve a cabo en etapas, puede esperarse que la
organizacion presente al cliente un plan de la calidad para cada etapaq,

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 Retfroalimentacion y mejora, ya que el alcance
del presente frabajo incluye solamentfe el DiseAo del plan de la calidad, sin
embargo se incluird dentro de las recomendaciones los proximos pasos que deberia

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

A continuacidn se presentardn los elementos que soportardn la propuesta
del Plan de la Calidad para la Escuela de Ingenieria Informdtica. Los mismos
se dividen en: misidén y visidn; objetivos de la calidad; estrategias; procesos

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

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

y en el diagndstico realizado.
V.2.1 Mision y Visién
Mision

“La Escuela de Ingenieria Informdtica de la UCAB tiene como razdén de ser
fundamental la formacion integral de profesionales en las dreas de Ingenieria del
Software, Ciencias de la Computacion, Telemdtica y Gerencia, a fravés de procesos
de ensefanza/aprendizaje guiados por profesores comprometidos, cuyo fin Gltimo
es alcanzar la insercion de estos profesionales en la sociedad no sélo para ejercer un

frabagjo sino que a fravés de su actitud critica y valor humano puedan llevar

progreso a esa misma sociedad.”
Vision

Para que la organizacion tenga éxito debe tener una visidn de su futuro
gue sea compartida por cada uno de sus miembros, guiénes con su

compromiso y valores trabajaran para convertirla en una realidad.

“Ser la organizacién formadora de profesionales informdticos mds reconocida por
el alto nivel de sus egresados en lo que se refiere a conocimientos sustentados en las

tendencias actuales, habilidades, actitud critica y valores humanos, asi como ser
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reconocida por sus estudiantes como una Escuela que conoce sus necesidades y

expectativas.”

La vision propuesta se centra en los valores humanos base de la mision y
objetivos de la Universidad Catdlica Andrés Bello y en la tendencia actual
de formar profesionales basados en competencias como una forma de
vincular las universidades con las empresas disminuyendo la brecha entre el
énfasis de la adqguisicion de conocimientos vs. la aplicacién prdactica de
ellos, buscando aumentar la posibilidad de insercién inmediata y efectiva de

los nuevos profesionales en el mercado laboral {tanto dentro como fuera de

Venezuelq).

La tendencia de disefar el curriculo basado en competencias también
estd estrechamente vinculada con los principios de la calidad ya que en
funcion de necesidades de formacién se moldea un profesional que pueda
alcanzar sus ambiciones cubriendo a la vez las necesidades

organizacionales de las empresas en las que trabajard.

V.2.2 Objetivos de la calidad

Los objetivos planteados se han sustentado en: los principios de Deming?,;
el diagndsfico previo redlizado; 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 areas de la empresa; eliminar las
barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo; estimular la educacion y la auto mejora de todos; actuar
para lograr la transformacion.

*® Disponible en BioGestidn, en la carpeta de documentos correspondiente al Vicerrectorado Académico.
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Se tomd como referencia la revision de las cinco lineas de accién
propuestas en el Plan Estratégico, a saber: Formacién integral e identidad,
Investigacion, Evaluacion y acreditacién, Politica comunicacional, Gestidon
administrativa. Y con estas cinco lineas de accidon relevantes se clasificaron
las oportunidades de mejora* en las dreas de: Formaciéon de profesores;
Evaluacion del desempefio (profesores coordinadores vy director);
Administracion de recursos materiales y monetarios; Asignacidn del trabagjo
administrativo; Gestion de la comunicaciéon vy colaboracién  entre
departamentos de apoyo y la Escuela de Ingenieria Informdatica; Mediciéon

de la satisfaccion (estudiantes y profesores).

Objetivos de la calidad

A. Aumentar la satisfacciéon del cliente a través 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 fendencias nacionales e internacionales, a la realidad de

Venezuela y a los principios y objetivos de la Universidad Catdlica Andrés

Bello.

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

prestacion de su servicio.

D. Definiry gestionar planes de formacion académica orientados a mejorar

el desempeno docente.

“® presentadas al final del capitulo IV.
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E. Desarrollar el drea de Investigacion adlineada con el perfil del profesional

informdatico y con las politicas institucionales.
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' y las herramientas que se utilizaron fueron una matriz Saaty4? (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 (O2): Desarrollar el drea de Investigacion alineada con el perfil del

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

Objetivo3a (O34): 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
Catdlica Andrés Bello. (16,83%)

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

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

Objetivo4 (O4): Estandarizar y medir los procesos internos de gestion. (5,33%)

*! Es una metodologfa 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. [CALV02005]

2 Método de analisis jerarquico desarrollado por Thomas Saaty.

“* £n la matriz de despliegue se presentaran las estrategias jerarquizadas.

e S S e SRR
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Objetivo5 (O5): Mejorar la comunicacién y apoyo entre la Escuela de

Ingenieria Informdtica y las unidades organizacionales involucradas en Ic
prestacién de su servicio. (3,17%)
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MATRIZ SAATY

%
A | BiCiD E F a b 4 d e f | Medias | Importancial Orden

A 1 3 7 3 3 S 0,43/0,47/ 0,25/ 0,47/ 0,48/ 0,21} 0,3850 1
8 1731 1 5 1 1 S 0,14/0,16(0,18 0,16/ 0,16/ 0,21 0,1683 3
c 1/7241/5/ 1 t145| 147 . 1/3 :0,06/0,03{0,04/ 0,03 0,02{0,61] 0,0317 5
3] 1/31 1 ) 1 1 3 0,14/0,16{0,18/ 0,16/ 0,16/ 0,21! 0,1683 3
E /3] ¢ 7 1 1 ? 0,14/0,16{0,25/0,16/ 0,16/ 0,30} 0,1950 19,50 2
F 1515 3 [145; 147! 1 10,09/0,03[0,11[0,03( 0 02{0 04! ¢ 0533 5,33 4
Totales| 2 33/ 6 4) 286 4|6 28{23 33 1 1 1 1 1 1 1 100

A.  Aumentar ia satisfaccion del cliente a través de la mejora continua en la prestacidn del servicio

B. Revisar y mantener actualizados el curriculo v los planes de estudic de acuerdo a las tendencias nackonales
e internacionales, a la realidad de Venezuela y a los principios y objetivos de la BCAB

C. Mejorar I comunicacién y apoyo entre la Escuela de Ingenieria Informatica vy las unidades

organiracionales Involucradas en la prestagién de su servicio

D. Definir y gestionar planes de formacién académica orientados a mejorar el desempeio docente
E. Desarrollar el Area de investigacién alineada con el perfil del profesional informatico y con las

politicas institucionales
F  Estandarizar y medir los procesos internos de gestion

Escala:

1 Igual de mportante

3 -~ Ligeramente mas importante (1/3 ligeramente menos importante)
S Mas importante {1/5 menos importante)

7 - Bastante mds importante (1/7 bastante menos importante)

9 Mucho mas importante (1/9 mucho menos importante)

Figura 29. Mairiz Saaty para los objetivos de la calidad.

Diserio: Cardoso, L. {2009).
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V.2.2.1 Estrategias

Para lograr alcanzar los objetivos planteados se propondrdn algunas
estrategias que formaran parte del Plan de la Cdlidad, 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, O34, O3b.

Con la actudlizaciéon tecnoldgica se contard con los recursos apropiados
para soportar los procesos de formacidn docente, los grupos de
investigacion y las materias del curriculo 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.

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

director). Objetivos de la calidad relacionados: O1, OA4.

Un proceso formal de evaluacidn del desempefo redundard en la
posibilidad de definir e implementar mejoras que conduzcan a aumentar la
satisfaccidn de los clientes por un servicio eficiente (potenciando el ciclc
virtuoso de interaccién cliente organizacién empleados) vy serd posible er

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

relacionados: O1, O5.

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

relaciones internas garantizard una prestacion de servicio satisfactorio.

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

relacionados: O1.

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

Escuela y la Universidad.

Estrategias

Las estrategias para la Escuela de Ingenieria Informdtica a nivel
organizacional deberian ser bdsicamente competitivas ya que sélo con el
conocimiento de su posicidn con respecto a sus competidores (otras
Universidades con carreras afines) y la concientizacidn de sus fortalezas y
debilidades podrd frabagjar para aumentar o crear sus  ventdjas
competitivas44,. No hay que olvidar que la Escuela es parte de la Universidad
Catdlica Andrés Bello por lo que sus lineas de accidén deben estar de

acuerdo a los lineamientos organizacionales.

* Las ventajas competitivas en el caso de la Escuela de Informética son a nivel del valor de su servicio y no de costo
ya que el costo de la formacién es controlado por la Universidad.
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De acuerdo a lo visto en el diagndstico y en relacion con los objetivos de la
calidad la linea de accidén natural vendrd sustentada por estrategias de

cooperacion o alianzas4s:

o Acuerdos de mercadeo conjunto: estos acuerdos son entre la
Universidad (Escuela) y empresas de tecnologia ampliando la oferta
de servicios (cursos para estudiantes y profesores, tanto para
certificaciones tecnoldgicas como programas de extensidn

profesional).

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

e Integracién de estandares: 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 frabajo para el Ingeniero Informdtico

de la UCARB seria literalmente sin fronteras.

e Acuerdos especiales para acceso a tecnologia o mercados: tales
acuerdos © convenios permitirdn la  obtencidn de recursos
tecnoldgicos (hardware, software) para dotar apropiadamente los
laboratorios que soportan tanto la formacién de los estudiantes comc

de los profesores.

“® La dlasificacién de estrategias seguida esta fundamentada en [VILLALBA1996].
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Cabe destacar que en el Pensum de Ingenieria Informdatica vigente
de 46 materias 21 (mds del 45% de las materias) requieren soporte

tecnoldgico especifico.

# [nvestigacion conjunta: lograr el apoyo de empresas para sustentar y

desarrollar grupos de investigacion afines a la carrera.

Las empresas proporcionardn 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 evaluacidon de la satisfaccidn del estudiante
haciendo uso de los mecanismos ya disponibles (encuestas semestrales, evaluacion
institucional a graduandos) y definiendo en los casos que aplique otros mecanismos. La
formdlizacién se refiere fundamentaimente a la sistematizacion del proceso de evaluacion, al
andlisis de los resultados de dichos instrumentos compardndolos con sus expectativas 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 podrd afectar la
imagen y las actividades extracurriculares asi como los procesos internos y la gestion de los
actores involucrados en la prestacion del servicio.
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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.

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

seguimiento y evaluacidn de los grupos de investigacién.

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

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

Estrategiaé (E4) Definir formalmente periodos de revision del curriculo para validar su
pertinencia de acuerdo a lo referido del entforno (empresas, demanda laboral, opiniones de
egresados, acuerdos internacionales referidos a la carrera de Informdtica) y cuando aplique
implementar los cambios requeridos. Esta revision periddica 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.

Estrategia7 (E7) Definir el proceso para gestionar la formacién de los profesores tomando
como entradas la evaluacion de su desempefio semestral y sus ambiciones académicas. El
instrumento de evaluacion ya existe y la Facultad de Ingenierfa cuenta con una unidac

responsable de canadlizar las necesidades de formacion de sus profesores, ademds a través
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del Consejo de Formacién Académica se puede postular y acceder a beneficios econdmicos

para la exoneracién de postgrados y formacion profesional de extension.

Estrategia8 (E8) Definir para el caso de las coordinaciones académicas un proceso generdl

(con soporte de un sistema informdtico integrado), sus procedimientos, formatos, indicadores
y medidas de actuacion.

Estrategia? (E?) Definir el proceso de induccién para los nuevos coordinadores.

Estrategial0 (E10) Documentar las necesidades a ser suplidas por cada drea de apoyo

incorporando los requisitos que como cliente interno se deben cumplir para obtener el
servicio.

Estrategiall (E11) Mantener un contacto directo con cada érea de apoyo (con soporte
informdtico).

A continuacion 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 ejecucidon de las mismas:
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MATRIZ DE DESPLIEGUE

fresecel | U LD [ s Ler L s a2 s | a6l 2e3 S
roen 7 F2RNT 1

Leyenda:

01...05 son los obietivos de & calidad
£1..E11 son las estrategias asociadas a cada abjetivo de Ia caldad

Relaciin fuerte, valor: 9
Relacién media. Vabr: 3
Reakion débi. Valor: 1

Figura 30. Matriz de despliegue.
Diseno: 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 Integral4:;
# Perspectiva del cliente: E1, E2, E3, E5, E6.
# Perspectiva del proceso interno: E4, E8, E9, E10, E11.
# Perspectiva de formaciény crecimiento: E7.

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

financiera controlada por la Universidad.

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

a los objefivos de la calidad para la definicidn de actividades e indicadores.

V.2.3 Procesos

A partir del diagnéstico realizado y en funcidn de sentar las bases para que
la Escuela de Ingenieria Informdatica adecue su estructura y funcionamiento
a los principios de la calidad y pueda orientar sus esfuerzos para alcanzar 10s

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

* El cuadro de mando integral es un sistema de gestién cuyos objetivos e indicadores se derivan de la visidn y
estrategia de una organizacion y contemplan la actuacién 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 explicacion tedrica fue presentado en el capitulo 3. No es objetivo del presente trabajo construir un
cuadro de mando integral, sin embargo se utilizardn sus principios para asociar indicadores relevantes para la
organizacion que se deriven de la alineacion de su misidn, objetivos de la calidad, estrategias y procesos.

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

gue resume la cadena de valor para la organizaciéon en estudio.

Qrganigrama

. |

Freparodares

v Trobaje

«—p | Comunicacidn drectacon estucanies

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 todos los niveles

existe una comunicacion directa con los estudiantes y entre las lineas

47 Cadena de valor: divisidn de los procesos internos en primarios, secundarios o de apoyo a las operaciones.
[VILLALBA1996].
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formales de autoridad también hay comunicacion y participacion en la
toma de decisiones de manera bidireccional. Por otro lado la ubicacion de
los estudiantes (clientes) en la parte superior hace hincapié en la necesidad

de organizar el trabajo alrededor del cliente y sus expectativas.

Procesos

En la figura 32 se observa el mapa de procesos (actual) de la Escuela de
Ingenieria Informdatica, 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 fiene idea de qué

partes de un futuro sistema de gestién de la calidad hace falta desarrollar.

Los procesos (1), {(2) y (3) son procesos operacionales (primarios) base de la
mision de la Escuela y los que determinan la prestacién del servicio que tiene
como resultado los profesionales en Ingenieria Informdatica. El (4) vy (5) son
procesos de apoyo que se complementan con los procesos de la
Universidad de la que depende la Escuela de Informdtica como
infraestructura, mantenimiento, soporte tecnoldgico, recursos humanos
(contratacién, ndbmina, etc), finanzas y demdés unidades de apoyo. El (8) es
estratégico y agrupa la direccion y consejo de escuela, nuevamente
recordando que la organizacidén en estudio depende de la Facultad de
Ingenieria. El cliente representa los estudiantes cuyos requerimientos son

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

entorno.
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MAPA DE PROCESQOS

(4) Direccidn

T
(4) Gestlén de Recursos (5) Medicién, andiisls y mejora
RRHH . Encuestos de
{Seleccion) desempefo
P — docente
Presupuesto i »
® Encuestas de g
t P satisfaccitn |28
a?. Sistemas de ———— g
2 Informacion Pensum ce l a
(] N estudios o
o 3
8 &
2 o
5 =
g 2
o 2
(3) Investigacién

%4

Q

oc

<

= . .

x (1) Formacion (2) Practicas

académica profesionales
{19 0 10° semestre) {Pasontia.
Trobojo Especict de Grodo,
Servicio Comunitaria)

Figura 32. Mapa de procesos.
Diseno: Cardoso, L. {2009).
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El proceso de formacidn académica es llevado a cabo por las
coordinaciones académicas (descritas en el punto 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 investigacidn corresponde al

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

En la gestidn de recursos lo que corresponde a RRHH estd dividido entre las
coordinaciones académicas y direccidon para la seleccidén de profesores,
preparadores y asistentes de cdtedra; la direccidn de escuela es la
encargada de la eleccidén de coordinadores, becastrabajo, secretaria y
técnico de laboratorio. Lo que corresponde a presupuesto y sistemas de

informacién es controlado por la direccidén con apoyo de los becastrabajo y
coordinadores.

En la medicién, andlisis y mejora lo correspondiente a las encuestas de
desempeno docente es controlado por la direccién y coordinadores
académicos siendo la definicidn y control del proceso de evaluacion de
desempefo docente parte de las necesidades a ser cubiertas con la
implementacion del objetivo de la calidad correspondiente a la

estandarizacién y medicidn 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 medicién de la
satisfaccidn del cliente es parte de lo planteado en los objetivos de la

calidady las estrategias asociadcs.

La revision y modificacién del pensum de estudios es responsabilidad de Ic

direccidén y de los coordinadores académicos.
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Por Ultimo los procesos estratégicos agrupados en la Direccidn
corresponden a lo descrito en los punfos IV.1.6.1 (Consejo de Escuela vy

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) (2) 3) (4) (5) (6)
o1 v v v v
02 v v v
03, v v v v
03, v v v v
04 v v v
05 v v v

En la matriz anterior se observa que los objetivos de la calidad impactan
toda la organizacidn y sus procesos siendo los mas crificos el 01, 02, O3a,
hecho no sorpresivo ya que tales objetivos son los mas importantes para el
alcance y cumplimiento de la misién y visién de la Escuela. Con respecto a
los procesos también se observa que los de formacidon académica,
prdcticas profesionales, investigacion, gestiéon de recursos y medicidn son los

que permitirén operacionalizar dichos objetivos.

Retomando el orden de ejecucidén 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 objetivos de la calidad mas
importantes (01,02) y con el objetivo de la calidad referente a la formacion
de profesores (03b) que confiima el hecho del circulo virtuoso donde la
excelencia, satisfaccidon y compromiso de los empleados (profesores) afectc

directamente la satisfaccion de los clientes (estudiantes).
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De acuerdo al diagnéstico realizado {capitulo 1V), los procesos de gestidon

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

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

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

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

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

»

E1 ~ formalizacién del proceso de evaluacién de la satisfacciéon

(medicién, andlisis y mejora).

E4 - definicion de los procesos y procedimientos que reglamenten la
formacién, control, seguimiento y evaluacidn de los grupos de

investigacion {investigacion).

Eé — definicidn formal de periodos de revisién del curriculo (medicidn,

andlisis, mejora).

E7 - definicién del proceso para gestionar la formacidn de los

profesores (gestién de recursos).

E8 - Definicién del proceso general de las coordinaciones
académicas (con soporte de un sistema informdtico integrado), sus
procedimientos, formatos, indicadores y medidas de actuacién
(formacién academica; gestion de recursos; medicion, andlisis vy

mejora).

E9? - Definir el proceso de induccidon 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 planificacién
ya que se contard con todos los elementos relevantes para implementar los
objetivos de la calidad de la organizacion y comenzar a tomar decisiones
de acuerdo a la retroalimentacion obtenida. Asi se tienen los objetivos (de
acuerdo a su importancia) que soportan la misién y vision; las metas
mediano y largo plazo; las estrategias para lograr ventajas competitivas; las
estrategias jerarquizadas para operacionalizar los objetivos; la alineaciéon de
objetivos, estrategias y procesos organizacionales; algunos indicadores y
medidas que permitirdn llevar a cabo el proceso de medicion, andlisis y

mejora para la organizacion en estudio.

Indicadores

En el punto V.2.2.1 del presente capitulo se clasificd las estrategias de
acverdo 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 tal

clasificacién se plantean los siguientes indicadores y medidas:
® Medidas de satisfaccion del cliente

Valor percibido [estudianies), que se puede medir a través de las encuestas

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

48 Medidas de la satisfaccion del cliente (perspectiva del cliente); medidas del desempefio financiero y en el
mercado (perspectiva financiera y del cliente); medidas de recursos humanos (perspectiva del proceso
interno y de formacion 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, formacién).
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estd relacionado bdsicamente con el proceso de docencia. Sin embargo se
puede extender a la percepcién del estudiante sobre la Escuela como un
todo, para lo cual habria que disefiar ofro instrumento de medicidon y definir

el proceso de andlisis sobre tal indicador.

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

recursos en general que los afectan.

Ofra fuente disponible para las quejas es a través de cartas llevadas ante el
Consejo de Escuela y 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 y

seguimiento de las mismas.

%egresados empleados (sobre el total de graduados y por promocion);
%estudiantes empleados {sobre el total de estudiantes de Vil a X semestre),
ya que asi se tiene una aproximacion de la aceptaciéon de los profesionales
formados vy si estan preparados para cubrir la demanda que de ellos existe.
Por otro lado se sabria si sigue siendo una carrera con demanda. Ademdas es
un indicador interesante para la captacién de nuevos estudiantes ya que
serla una carrera mas afractiva si hay una alta probabilidad de conseguir

trabgjo al momento de culminarla y/o durante los Ultimos semestres de

carrera.

Satisfaccidn del egresado (con la Universidad y su formacién), 1o que sirve
igual como retroalimentacién a la Escuela y se podria obtener informacion
para la implementacién de este indicador de la encuesta de satisfaccion
que aplica la Universidad a sus graduandos y a fravés de ofro instrumento

disenado para ser aplicado a los egresados con diferente tiempo de
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graduados (1, 5 o mds de 5 anos de graduados). %egresados que son
empleadores (para pasantias, TEGs, empleocs), ésto dard informacion sobre la
aceptacion de la formacion recibida y calidad del profesional ya que cada
egresado se convierte en una oportunidad para los estudiantes que estdn
cursando sus estudios, si y solo si estdn satisfechos con lo recibido.
%egresados que son profesores en su Escuela, igual que el caso anterior no
regresarian si no estuviesen satisfechos con su formacién y comprometidos

con la Institucion.

# Medidas de desempeno financiero y en el mercado

Financieros (aunque la Escuela no tiene ingerencia en las politicas
econdmicas de la Universidad se le asigna un presupuesto anual y sobre éste

se proponen los indicadores de este grupo):

%aumento del presupuesto (anuamente con respecto al ano anterior);
Z%ejecucion del presupuesto en ptos de control (frimestral); eficiencia de
ejecucién del presupuesto (asignado vs gastos anucales); %iniciativas
cubiertas (con el presupuesto vs medios alterncs que pueden ser aportes de

terceros o proyectos LOCTI).

%items consumidos (inventario de laboratorios); %pérdidas (inventario de
laboratorios). Bdsicamente las compras de materiales 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, razén 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 Direccidn tendrd un panorama sobre la
adecuacidn de los recursos para su funcionamiento y sobre el soporte real

de la Universidad para sus iniciativas dandole la posibilidad de planecr las
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acciones necesarias para obtener fondos fuera de la Institucion de acuerdo

a sus necesidades reales.

Mercado

Z%crecimiento de estudiantes comparativamente en distintos periodos

historicos.

Posicion de la Escuela UCAB (interna en la UCAB) por su tamano e
importancia para generar ingresos dentro de la Universidad con respecio a
las otfras Escuelas de la Facultad y de otras Facultades. Posicidn de la Escuela
entorno (con respecto a las Escuelas de carreras afines en  ofras
Universidades de Venezuela, en lo que se refiere a tamafio). Asi se tendrdn
datos concretos sobre la importancia de la  organizacién vs. su

reconocimiento interno y apoyo por parte de la Universidad a su

funcionamiento.

Satisfaccion de las empresas externas con los egresados, para saber hasta
gue punto la formacién impartida es la requerida desde el punto de vista
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
apoyo de la Asociaciéon de egresados de la UCAB vy en el caso de la Escuela
se cuenta con un punto de contacto directo, a fravés de listas de correo
electréonico, con todos los egresados asi como contactos con las empresas
gue frecuentemente ofrecen pasantias y emplean a graduados de o
Escuela.

# Medidas de Recursos Humanos

Rotacién (Escuela, coordinacidon académica, materia), que se puede medir
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 rotacién 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 confrol de asistencia, se tiene no sélo las inasistencias sino
fos motivos de las faltas y las recuperaciones si las hubo. Este indicador se
debe dividir enfre lo que se refiere a clases dictadas y asistencia al trabajo
(director, coordinadores, empleados), también seria importante llevar el
control del indicador a lo que se refiere al cumplimiento de las horas de

consulta tanto en el caso de profesores convencionales como profesores a
dedicacién,

Con el ausentismo y rotacidén se puede tener un panorama claro sobre el

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

Evaluacién del desempeio (director, profesores a dedicacion, empleados,
estilo 3604%). Hay que disenar un instrumento para recopilar la informacion

necesaria para este estilo de evaluacion.

Satisfaccion del personal (director, profesores a dedicacion, empleados,
becastrabajo, profesores convencionales), ya que esos recursos son cara al
cliente y responsables de los distintos procesos necesarios para la prestacion
del servicio. Hay que disefiar un instrumento de evaluacién para obtener la

informacién que permita la implementacién de este indicador.

* Evaluacién 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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%cumplimiento de horas (becastrabagjo), viendo en que casos se exceden
de lo asignado; %tiempo por actividad {becastrabajo) vs 1a planificacion
dada. Aungue los becastrabajo son recursos temporales su aporte al
funcionamiento eficiente de la Escuela y a la satisfaccion del cliente
determina el interés de contar con indicadores que permitan definir

recompensas y actividades de formacidén que aumenten su satisfaccion.
Conrespecto a la formacién y permanencia de los profesores

Y%profesores ordinarios (con respecto a la poblacion total de profesores y por
materia). Representa compromiso con la Escuela, ya que para que 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 puntos y

sin comentarios critficos sobre la docencia impartida.

%profesores por escalafén (instruciores, asistentes, agregados, asociados,
titulares); %profesores con posigrados y doctorados; Antigledad; Ne¢ de
Tutorias; N° 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 formaciéon y
apoyo para la investigacion. Parte de la informacidn necesaria puede ser
obtenida a través del instrumento de autoevaluacion de profesores que se

aplica todos los semestres.

Evaluacién del desempeiio (profesor, estilo 3460), el indicador puede obtener
parte de la informacidn a través de las encuestas de los estudiantes. Hay que
disefiar un instrumento para recopilar la informacidn de los ofros involucrados

(director, coordinador, comparieros de frabajo).

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

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

procesos.
® Medidas de desempeno de proveedores

Los proveedores para la Escuela de Informdética son unidades internas de la
UCAB como el DTI, finanzas, compras, recursos humanos, servicios generales y
otros. La Escuela no tiene ingerencia en Ia eleccidn de sus proveedores sin
embargo uno de los objetivos de la calidad planieados se relaciona con la

mejora de la comunicacién y apoyo entre dichas unidades vy Ia Escuela.

Algunos indicadores interesantes se parecen a los propuestos para el

apartado del cliente;

Z%solicitudes respondidas; eficiencia de solicitudes respondidas, no es
suficiente saber que una solicitud tuvo respuesta sino también saber en qué
grado esa respuesta resolvid el problema presentado y no influyd
negativamente en el servicio que presta la Escuela a sus estudiantes; Ne de
quejas (por periodo); nivel de satisfaccidén en la prestacidon 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 deberdn ser tomadas por Ia  unidad
correspondiente y que la Escuela ha aportado, como cliente, informacion

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

Z%reprobados (semestre, materia); incremento de reprobados (pefiodc
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determinado de comparacion, materia); indice de efectividad (materias
aprobadas, reprobadas y canfidad de veces cursadas); promedio de notas
(cudl es el promedio de notas de un ingeniero informdatico). Se tiene con lo
anfterior los porcentajes de reprobados, la tasa de crecimiento de los mismos,
y en aquellos periodos en los gue se aplique algin cambio (por ejemplo de
contenido, forma de evaluacion, etc.) se puede tener informacidn sobre la
incidencia de ese cambio en el aprovechamiento de los estudiantes.

También se tiene informacidn sobre el rendimiento estudiantil en general.

Tiempo promedio para graduarse de Ingeniero en Informdtica; %estudiantes
que culminan la carrera  (vs. esfudiantes admitidos por periodo
determinado); %estudiantes que cambian de carrera (dentro de la UCAB vs.
admitidos en un periodo); %estudiantes que abandonan la Universidad (vs.
admitidos en un periodo determinado). Con los indicadores y medidas
antericres se puede tener idea de la desercidon en la carrera y a qué nivel

sucede (etapas tempranas, medias o avanzadas de la carrera).

Z%participacién en actividades extracurriculares (cantidad de estudiantes);
Z%oparticipacion en iniciativas estudiantiles (cantidad de estudiantes por

iniciativa).
Carrera

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

en la oferta y cantidad repetida.

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

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

estudiantil y vs. egresados empleados).
Cantidad de iniciativas logradas {convenios, cursos, aportes).

Coordinaciones funcionales

TEG - %menciones; nota promedio (por periodo), 1o que permite comparar el
rendimiento entre grupos de estudiantes; %estudiantes sin  entregar
propuesta (estudiantes con materias y demds requisitos culminados pero que
no inician el trabajo de grado); %estudiantes pérdida de tema por 2 anos
(abandono del tfema por parte del estudiante); %estudiantes reprobados;
cantidad de propuestas (por estudiante cudntas propuestas entregan antes
de tener un tema vdlido}; %propuestas rechazadas; %propuestas aceptadas
(estudianfes 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 aprobacion del tema. En
general el proceso relacionado con el Trabajo Especial de Grado desde la
propuesta hasta la enfrega y defensa es un proceso crifico tanto desde el
punto de vista adminisirativo como para el estudiante y su resultado también

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

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

repetidamente ofertas de pasantia).

Preparadurias y Asistencias %asistencia (preparadores, asistentes); nimero
de veces dictadas (preparadurias y/o asistencias de catedra por
preparador, asistente, materia); evaluacién de desempefio (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 clasificados de la siguiente manera: 7
(cliente); 6 (financieros); 4 (mercado); 6 (recursos humanos, general); 9
{recursos humanos, profesores); 4 (proveedores); 10 (empresa, estudiantes); 5
(empresa, carrera); 8 (empresa, coordinacidon TEG); 4 (empresq,

coordinacion pasantia); 3 (empresa, coordinacion preparadurias).

Conrespecto a la implementacion de las medidas e indicadores anteriores

se tiene el siguiente panorama:

# Medidas e indicadores para los que ya se cuenta con informacion
histérica almacenada en medios digitales que puede ser exportada a
cualguier herramienta informdatica de andlisis: %egresados que son
profesores en su Escuela; %aumento del presupuesto; %ejecucion del
presupuesto; %crecimiento de estudiantes; Posicién de la Escuela UCAB;
Rotacidn; %profesores ordinarios; %profesores por escalafon; %profesores
con postgrados y doctorados; Antigiedad; Ne de Tutorias, %reprobados;
incremento de reprobados; indice de efectividad; promedio de notas;
Tiempo promedio para graduarse de Ingeniero en Informdtica; %estudiantes
que culminan la carrerq; Frecuencia de introduccién de nuevos productos;
Ne cambios de pensum; %menciones; nota promedio; %estudiantes pérdida
de tema por 2 anos; %estudiantes reprobados; %propuestas rechazadas;
Zopropuestas 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 informacién
historica combinada en medios digitales e impresa, cuya recopilacion

implica un proceso manual: Ne semestral de quejas; %egresados
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empleados; %estudiantes empleados; %egresados que son empleadores;
eficiencia de ejecucidon 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 dabandonan la Universidad; Canfidad de iniciativas logradas;
%estudiantes sin entregar propuesta; nOmero de veces dictadas. 16

indicadores de 66 (Grupo 2).

& Medidas e indicadores para los que se debe definir fodo el proceso
de recopilacidén, almacenamiento y andlisis de la informacion
(aunqgue se cuente para algunos con algun instrumento o parte de la
informacién requerida): Valor percibido; Satisfaccién del egresado;
Posicidn de la Escuela entorno; Satisfaccion de las empresas externas con los
egresados; Ausentismo; Evaluacion del desempeio (director, profesores o
dedicacion, empleados, estilo 360); Satisfaccion del personal; Nivel de
actualizacién; Evaluacion del desempeiio (profesor, estilo 360); Eficacia de la
capacitacién; %solicitudes respondidas; eficiencia de solicitudes
respondidas; N° de quejas (de la Escuela hacia las unidades de apoyo); nivel
de sdatisfaccion en la prestacién del servicio interno; %participacién en
actlividades extracurriculares; %participacién en iniciativas estudiantiles;
Nivel de flexibilidad en los procesos internos; efectividad de los cambios;
canfidad de propuestas; evaluacién de desempefio (preparadores,

asistentes). 20 indicadores de 66 (Grupol).

El orden de ejecucidon de las actividades pertinentes para la puesta en

marcha de los indicadores y medidas quedaria: Grupo 1, Grupo 2, Grupo 3.

Para la visualizacidn de la fransitividad entre medidas / indicadores y
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 conformardén el plan de la
calidad se pasard a confinuacion a presentar el mismo incluyendo lo
recomendado en la norma ISO 10005:2005. Primero se enumerardn fodas sus
partes con la explicacién pertinente haciendo referencia, cuando aplique,

a puntos del presente documento y luego se incluird 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 Informé&tica es una organizacion 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-
organizacion, 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 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, iniciando formalmente el proceso de planificacion de
la calidad en aras de comenzar a trabagjar para la definicidn e implantacion

de un Sistema de Gestion de la Calidad.

El plan de la calidad resultado de todo este trabajo resumird los
actividades y organizacion requerida para la implementacidon 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:
e Los objetivos de la Universidad Catdlica Andrés Bello (Anexo A).
e El Plan Estratégico de la UCAB 2007-2011 (BioGestidon).

e El perfil del egresado, los objetivos de la Escuela, el pensum de

estudios vigente (IV.1.2.1).

e La descripcidon de los procesos de gestidon con sus recursos, métodos,
registros, productos. Consejo de Escuela y Direccidn (IV.1.6.1);
Coordinaciones académicas (IV.1.6.2); Coordinaciones funcionales
(IV.1.6.3); Areas especiales (IV.1.6.4).

o Fortalezas y dreas de oportunidad de la Escuela de Ingenieric
Informatica (IV.2).

Misidn y visidon de la Escuela (V.2.1).
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o Obijetivos de la calidad segin su importancia (V.2.2).
» Estrategias (V.2.2.1).
e Matriz de despliegue de estrategias (V.2.2.1)

e Organigrama, procesos, alineacion de objetivos/estrategias/procesos
(V.2.3).

s Indicadores (V.2.3.1).

Normas ISO (10005:2005; 9001:2000; 2000:2006; 19011:2002).

V.3.4 Alcance del plan de la calidad

El plan de la calidad para la Escuela de Ingenieria Informdatica resumird la
organizacion requerida (recursos, responsables y cronograma propuesto de
egjecucion) para la implementacidon de los objetivos de la calidad
planteados tomando las estrategias e indicadores recomendados en: el
presente trabajo. Con este plan fambién 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 iniciacidén, documentacion del
plan, responsabilidades, coherencia y compatibilidad, presentacion vy

estructura.

Tales actividades fueron cubiertas por el desarrollo del presente trabajo, ya
que la iniciacién correspondié a la elaboracién de la propuesta del trabgjo,
quedando identificada la persona responsable de la realizacién del plan

como la autora (quién ademds es profesor tiempo completo y coordinadorc
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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 Bdasico de la
Facultad de Ingenieria proporcionaron gran parte de la informaciéon

recopilada en el diagndstico de la organizacion.

La documentacidén del plan contiene lo ya mencionado en el apartado de

las entradas al plan.

Las responsabilidades posteriores para la puesta en marcha del plan serdn
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 presentacidon elegido se incluird en la parte final del

presente capitulo.
V.3.6 Responsabilidades de la direccién

La Escuela de Ingenieria Informdtica, a través de su figura representativa la
Directora de Escuela, estéd comprometida con la filosofia y los principios de la
Calidad por lo que ha fenido la iniciativa de comenzar el trabajo para la
adecuacion de la estructura y procesos actuales hacia la definicidn e

implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad.

Tal compromiso se evidencia en la nueva misidn y visidbn propuestas y

aceptadas y, adicionalmente en los siguientes hechos:

e Divulgaciéon de los objetivos de la calidad planteados.

% E| formato fue adaptado del de los autores originales Oscar Rios Uribe y Miguel Angel Chacdn [RI0S2009].
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e Asignacion de recursos para la puesta en marcha del planst.

e Asignacion de responsabilidades en la ejecucidn de actividades

propuestas en el plan.

¢ Revision de los logros obtenidos, como fuente de retroalimentacién

que guie su planificaciéon estratégica buscando siempre la mejora

continua.

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 esfructura de la
documentacién, forma de identificacion y flujo bdsico de las actividades de
revisidn, 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 gestidon
estudiados estén 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 deberdan utilizar como referencia tal

procedimiento.

*' El plan debe ser aprobado por el Consejo de Escuela y el director debe gestionar ante el Vicerrectoradc
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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
V.1.6.1,IV.1.6.2, IV.1.6.3, IV.1.6.4, en el apartado “Registros” se indica cucles
se generan como resultado de las actividades de cada drea relacionada
con la gestibn de la Escuela y de ellos cudles efectivamente son

administrados por la organizacion en estudio y cudles son administrados por
la DTl .

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
provisidn de los recursos, especificaciones de materiales (cuando aplique),

competencias particulares de los recursos humanos, infraestructura vy

ambiente de frabgjo.

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 darea.

El plan de la calidad para la Escuela de Informdtica tiene definido en su

alcance la organizacion de las actividades requeridas para implementar los

Administrativo la aprobacién de fondos para su implementacion.
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objetivos de la calidad y sentar las bases para la formalizacién del proceso

de planificacién de la calidad. En relacién a esto se tiene:

Provisién de recursos: una de las responsabilidades de la direccidén es
garantizar la disponibilidad de los recursos necesarios para la

ejecucién del plan {V.3.6 Responsabilidades de la direccidn).

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 los principios
de la Cdlidad y sus implicaciones (sin costo monetario ya que esa
formacién la puede dar el especidlista en calidad); costo del material

Yy recursos necesarios para la implementacién de las estrategias.

Las fuentes de obtencidon 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 internas de la UCAB como DTI
{actualizacién de los equipos de computacidn de los coordinadores y
equipo servidor para el mantenimiento y administracion local de las
aplicaciones informaticas internas de la Escuela); CDCHT, CIDI,
Consejo de Formacién Académica [apoyo a la implementacion de
las estrategias relacionadas con el drea de Investigacién); Consejo de
Formacién Académica, Facultad de Ingenieria {(apoyo a lo
relacionado con los costos y programas de formacién de los
profesores); Centro de Investigacién y Evaluacién Institucional (CIEl)

para el apoyo en el disefo y procesamiento de los instrumentos de
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evaluacién requeridos para la implementaciéon de los indicadores del

Grupo 1.

Adicionalmente, con los convenios actuales y los que se definan con
companiias de tecnologia, empresas en general y ofras universidades
se puede tener disponible otra fuente de recursos adicional
(gestionada como parte del trabajo de planificacidn estratégica del
director de escuela). Por ejemplo, actualmente con SAP, Suny Oracle
se tiene fuentes de formacidén de extension tanto para estudiantes

como para profesores.

e Recursos Humanos: Las personas involucradas en la ejecucion del
plan y que deben tener asignadas sus responsabilidades son el
director, los siete coordinadores, el técnico de laboratorio, la
secretaria de la escuela. Este capital humano debe constituir 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 tesistas y/o pasantes. De hecho actualmente
estén en desarrollo dos Trabajos Especiales de Grado®? relacionados
con lo planteado en este documento (uno apoyard la
automatizacién de la actividad de planificacién semestral de las
coordinaciones académicas y el ofro tiene como objetivo
fundamental la integracion de la informacion de base requerida para

la redlizacidon de los procesos de las coordinaciones académicas y

%2 Tesistas de TEG1 (Carlos Aponte y Roberto Radriguez). Tesistas de TEG2 (Francisco Moreno y Carlos Martinez).
Tutor de ambos trabajos (Susana Garcia).

e e e e I A e =]
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funcionales y la implementacidon de algunos de los indicadores

propuestos en este trabgjo).

Por Ultimo se debe revisar la necesidad de crear el puesto y contratar

a la persona requerida gue se dedigue a la gestion de la calidad

dentro de la Escuela.

o Infraestructura y ambiente de frabagjo: el espacio fisico y las
condiciones ambientfales de la Escuela apenas son adecuados para
el funcionamiento de Ila misma en lo que se refiere a la realizaciéon de

las actividades administrativas.

Cada persona involucrada en la implementacion del plan tendrd que
reorganizar su espacio de frabagjo para que se pueda tener las dreas
de archivo fisico referidas al confrol de registros y documentos

asociados.

Ya hay un proyecto de ampliacion 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 integrantes nuevos de la Escuela.

La provision de lo referido a infraestructura y ambiente de trabgjo
depende de la Universidad. Para el plan se limita los recursos
relacionados a este punto con lo ya disponible por la Escuela de

Informatica.

V.3.10 Requisitos

Con respecto a los requisitos del cliente el plan se sustenfa en el perfil del
egresado, disefo curricular de la carrera, pensum vigente de estudios, la

misidn 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 redisefio basado en la
formacion en competencias de los carreras. Por Ultimo los objetivos de la
calidad planteados se sustentan en el resultado del diagndstico redlizado

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 (O1); Revisar y mantener actualizados el curriculo vy los planes
de estudio de acuerdo a las fendencias nacionales e internacionales, a la readlidad

de Venezuela y a los principios y objetivos de la Universidad Catdlica Andrés Bello
(OB4).

V.3.11 Comunicacidn con el cliente

Con respecto al alcance del plan, la comunicacidén con el cliente serd
directa en los casos que requieran las actividades relacionadas con la
implementaciéon de los objetivos de la calidad. Con respecto a los procesos
infernos de la Escuela y como se presentd en el organigrama propuesto
(V.2.3) la comunicacién es directa entre 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 asenfadas en el acta de

consejo correspondiente y se almacena copia de las mismas).
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V.3.12 Produccion y prestacion del servicio

Se definid la misidn 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 gestion 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 objefivo 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 organizacién en un mapa y se definieron y clasificaron un
conjunto de indicadores cuya implementaciéon permitird el andlisis de

resulfados 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
podrdan definirse nuevos procesos que deben alinearse con o ya disefado
(Grea de investigacidon, proceso estandar para las coordinaciones

académicas, proceso de evaluaciéon y medicion).

V.3.13 Seguimiento y medicion

Para el seguimiento del plan se proponen reuniones semanales de revisidn
de avance de acuerdo a las responsabilidades y cronograma de ejecucion
definido para la implementaciéon de los objetivos de la calidad. Como

resultado de dichas reuniones se debe generar una minuta y un informe de

-160-




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

avance disponible para todos los involucrados donde se incluya en los casos
que apligue las acciones a tomar para resolver algun atraso o inconveniente

presentado en lo planificado.

V.3.14 Auditoria

Al no contarse son un sistema de gestiobn 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 continuacién se incluye el plan en el formato elegido de presentacion.
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Escuela de

Ingenierfa Informtica
Uriversidad Catlcs Andres Bk

DOCUMENTO /
ACTIVIDAD DESCRIPCION PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
ALCANCE El plan de la calidad para la Escuela de Ingenieria Informdtica TR,ABAJO DE GRADO RC
resumird la organizacion requerida  (recursos, responsables y (Capitulos IV'y V - entradas
cronograma propuesto de ejecucion) para la implementacion de|  €sPecificadas para el plan)
los objetivos de la calidad planteados tomando las estrategias e
indicadores recomendados en el presente frabgjo. De este plan
también se sentardn las bases para la formalizaciéon del proceso de
Planificacion de la Calidad.
OBJETIVOS DELA CALIDAD |,  Aymentar la satisfaccion del cliente a través de Ia mejora TRAB,AJO DE GRADO DE
continua en la prestacién del servicio (O1). (Capitulo V, punfo 2.2) Cigrd

¢ Desarrollar el drea de Investigacion alineada con el perfil del
profesional informdtico y con las politicas institucionales (O2).

e Revisar y mantener actualizados el curriculo y los planes de
estudio de acuerdo a las tendencias naciondles e
internacionales, a la redlidad de Venezuela y a los principios y
objetivos de la Universidad Catolica Andres Bello (O3aq).

o Definir y gestionar planes de formacion academica orientados
a mejorar el desempeno docente {O3b).

e  Estandarizar y medir los procesos internos de gestion (O4).

e Mejorar la comunicacidon y apoyo entre la Escuela de
Ingenieria Informdtica vy las unidades organizacionales
involucradas en la prestacion de su servicio (O)).
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DOCUMENTO /

ACTIVIDAD DESCRIPCION PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
RESPONSABILIDADES DELA || Escuela de ingenieria Informatica, a través de su figura TRAB,AJO DE GRADO DE
DIRECCION representativa la Directora de Escuela, estd comprometida con la (Capitulo V, punto 3.6)

flosofia y los principios de la Calidad por lo que ha tenido la
iniciativa de comenzar el trabgjo para la adecuacion 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 misién y visién propuestas
y aceptadas y, adicionalmente en los siguientes hechos:
o Divulgacion de los objetivos de la calidad planteados.
e Asignacion de recursos para la puesta en marcha del plan.
o Asignacion de responsabilidades en la  ejecucion de
actividades propuesias en el plan.
e Revision de los logros obfenidos, como fuente de
retroalimentacion que guie su planificacion estratégica
buscando siempre la mejora confinua.
CONTROL DE LOS Se propone un procedimiento que incluye estructura de la TRABAJO PE G,RADO DE
DOCUMENTOS documentacion, forma de identificacién y flujo basico de las (Capitulo IV Apendice B, RC
actividades de revision, aprobacion, almacenamiento, distribucion Procedimiento PR-0001) Coord
y acceso a los documentos.
Los documentos asociados a los procesos de gestién estudiados
estdn identificados en el apartado "Método” de cada diagrama
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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.
C_ONTROL DELOS Se propone un procedimiento que incluye recomendaciones para TR’,*BAJO.DE QRA_DO DE
REGISTROS el almacenamiento y vigencia de los registros de acuerdo a su (Capitulo IV; Apéndice C, RC
crificidad y requisitos de confidencialidad en los casos que aplique. Procedimiento PR-0002) Coord
Todos los registros se almacenan en el idioma espanol y en los
puntos puntos IV.1.6.1, IV.1.6.2, IV.1.6.3, IV.1.6.4, en el aparfado
“Registros” se indica cuadles se generan como resulfado de las
actividades de cada drea relacionada con la gestion de la
Escuela y de ellos cudles efectivamente son administrados por la
organizacién en estudio y cudles son administrados por la DTi .
RECURSOS e Provision de recursos: una de las responsabilidades de la TRABAJO,DE GRADO DE
direccidon es garantizar la disponibilidad de los recursos  [Capitulo IV Coord
Capitulo V, puntos 3.6, 3.9) UCABunid

necesarios para la ejecucion del plan (V.3.6 Responsabilidades
de la direccion).

Se refieren a: persona/ hora dedicada al plan fomando en
cuenta el impacto sobre las horas de dedicacidn a
actividades administrativas  y académicas para cada
involucrado (director, coordinadores, técnico de iaboratorio);
horas de entrenamiento requerido para la formacion
necesaria en los principios de la Calidad vy sus implicaciones
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ACTIVIDAD

(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 obtencion de los recursos vendrdn
primariamente del presupuesto anual de la Escuela y en los
casos que apligque el director se puede apoyar en las unidades
internas de la UCAB y fuentes de ingresos externos {convenios).

e Recursos Humanos: Las personas involucradas en la ejecucion
del plan y que deben tener asignadas sus responsabilidades
son el director, los siete coordinadores, el técnico de
laboratorio, la secretaria de la escuela. Este capital humano
debe constituir los grupos de mejora requeridos para la
implementacidn de los objetivos de la calidad.

Como apoyo adicional se cuenta con los fres becastrabagjo y
para la automatizacion de las actividades que apliquen se
puede contar con estudiantes en el rol de ftesistas y/o
pasantes.

o Infraestructura y ambiente de trabajo: el espacio fisico y las
condiciones ambientales de la Escuela apenas son
adecuados para el funcionamiento dée la misma en lo que se
refiere ala realizacion de las actividades administrativas.

Cada persona involucrada en la implementacién del plan
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Fomizate s nfoemandn ser £ Fis

DESCRIPCION RESPONSABLE

ACTIVIDAD

tendrd que reorganizar su espacio de trabajo para que se
pueda tener las dreas de archivo fisico referidas al control de
registros y documentos asociados.

Ya hay un proyecto de ampliacion fisica de la Escuela y de
ofras dreas de la Facultad de Ingenieria. Hasta tanfo no se
ejecute tal proyecto no hay espacio fisico para ningun
integrante 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 Informdatica.

En los puntos puntos IV.1.6.1, IV.1.6.2, IV.1.63, 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.

TRABAJO DE GRADO DE

REQUISITOS
{Capitulo V, puntos 2.2, 3.3) Coord

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 misidon y vision de la Escuela de Ingenieria
Informatica. Con respecto al hecho que la Escuela es dependiente
de la UCAB, el plan se sustenta en los objetivos de [a Universidad
Catdlica Andrés Bello, en su plan estratégico 2007-2011 y en el
mandato rectoral sobre el rediseno basado en [a formaciéon en
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION

DOCUMENTO /
PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

competencias de los carreras. Por Ultimo los objetivos de la calidad
planteados se sustentan en el resultado del diagnéstico realizado
para gue la Escuela aproveche las dreas de oportunidad de
mejora identificadas.

Los cambios en los requisitos del cliente vendradn dados por los
resultados obtenidos al implementar las estrategias relacionadas a
los objetivos de la cdalidad: Aumentar la safisfaccién del cliente a
través de la mejora contfinua en la prestacion del servicio (O1);
Revisar y mantener actudlizados 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 objefivos de la
Universidad Catélica Andrés Bello (O34).

COMUNICACION CON EL
CLIENTE

Con respecto dl alcance del plan, la comunicacién con el cliente
serd directa en los casos que requieran [as actividades
relacionadas con la implementaciéon de los objetivos de la calidad.
Con respecto a los procesos internos de la Escuela y como se
presenté en el organigrama propuesto la comunicacién es directa
entre los estudiantes y profesores, coordinadores, director. Al
Consejo de Escuela llegan las comunicaciones escritas (solicitudes,
peticiones, quejas, elc.) de los estudianfes y [as 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

TRABAJO DE GRADO DE
(Capitulo V, punto 2.3) Coord
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mismas).

PRODUCCJéN Y
PRESTACION DEL SERVICIO

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)

Se definié la misidn y vision de la Escuela acorde al perfil del
egresado. En funcién de lo anterior se redisefid el organigrama.
Para cada d&rea relacionada a la gestion 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 acftividades
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
foma de decisiones a lo que se refiera a la mejora de tales
pProcesos.

Todo lo anterior es soporte documentado de la naturaleza de la
prestacion del servicio para la organizacion en estudio.

Como resultado de la implementacidn de los objetivos de la
calidad podrén definirse nuevos procesos que deben alinearse con

DE
Coord
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lo ya disefiado (drea de investigacion, proceso estadndar para las
coordinaciones académicas, proceso de evaluacién y medicion).

TRABAJO DE GRADO DE

SEGUIMIENTO Y MEDICION Para el seguimiento del plan se propone reuniones semanales de !
(Capitulo VI, punto 2) Coord

revision de avance de acuerdo a las responsabilidades y
cronograma de ejecucion definido para la implementacién 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.

AUDITORIA Al no contarse son un sistema de gestion de la calidad como tal, el NORMA ISO 19011:2002 DE

proceso de auditoria se debe definir y cumplird el propésito de dar
seguimiento a la implementacioén 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.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y APELLIDO: Lucia Cardoso Susana Garcia Susana Garcia

FIRMA:
FECHA: 06/07/2009 17/07/2009 20/07/2009

PAGINA: 8/9




— e Y 7 A1 A '~
PLAN DE LA CALIDAD o
@  Eccuelade
)4 ’ Ingeqieﬁa Infuwnética
ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA et o
DOCUMENTO /
ACTIVIDAD DESCRIPCION PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
LEYENDA:
DE: Direccién de Escuela (directora)
RC: Responsabie de la Cdlidad (autora del Trabajo de Grado)
Coord: Coordinadores
UCABunid: Unidades de apoyo de la universidad
REVISADO APROBADO

ELABORADO

NOMBRE Y APELLIDO:

Lticia Cardoso

Susana Garcia

Susana Garcia

FIRMA:

FECHA:

06/07/2009

17/07/2009

20/07/2009

PAGINA: 9/9

CODIGO: PN-0001

REVISION NUMERO:

FECHA DE EMISION:




Capitulo VI




PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al findlizar este frabajo de grado se presentan a continuacion 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 través 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 la
Escuela de Ingenieria Informdtica lineamientos sustentados en las

mejores practicas internacionales en dicha materia.

# La Escuela de Ingenieria Informdatica de la UCAB es una organizacién
exitosa y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos fundamentales
lo que quedd demostrado en todas las fortalezas identificadas y en la
disposicién y voluntad de la direccidn en comenzar el frabagjo para el

disefio e implementacién de un sistema de gestién de la calidad.

# En el camino hacia la formalizacion de tal sistema de gestidén de la
calidad se definieron y se aprobaron por parte de la organizacién los
elementos fundamentales para definir el primero de los procesos de la

gestion de la calidad: la planificaciéon de la calidad.

Tal afirmacién gueda sustentada en los productos obtenidos como
resultado de este trabagjo: misidon y visidn 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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ventajas competitivas de la organizacion; indicadores para iniciar el

proceso de control, refroalimentacion y mejora de la Escuela.

# La metodologia de frabajo seguida, al combinar elementos de varias
disciplinas fue aporte importante para la generacién del presente
documento el cual contiene una fotografia del estado actual de la

organizacion y una propuesta para mantener sus fortalezas y mejorar

en las dreas criticas de su estructura.

# Cuando se estudia una organizacidon dependiente de un sistema
mayor es probable encontrarse con muchas limitaciones que en la
mayoria de los casos disminuirdn los esfuerzos por alcanzar los
resulfados esperados, sin embargo cuando tal organizacidon estd
formada por personas comprometidas con la excelencia y con el
cumplimento eficiente de su frabagjo tales limitaciones se fransforman

en oportunidades de crecimiento.

# £l plan de la cdlidad disefiado serd puesto en marcha con el
compromiso de la direccidn de escuela de proporcionar los recursos

e impulso necesarios para la implementaciéon exitosa del mismo.

# Trabajar bajo los principios de la calidad es mas que hacer las cosas
de manera organizada y sistemdtica cuidando el uso de los recursos y
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
gue volverd y servird de efecto multiplicador de buena reputacion.
Sélo bajo tales principios se hard realidad el circulo virtuoso cliente-

organizacion-empleados.
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V1.2 Recomendaciones

Relacionadas con la puesta en marcha del plan de la calidad para la

Escuela de Ingenieria Informdatica (PCEI):

# Siguiendo las directrices de Ia norma ISO 10005:2005 el plan de la
calidad disenado debe ser revisado y aprobado formalmente por la
persona o grupo autorizado. Se tiene la revisidn y aceptacion del
director de Escuela, sin embargo la aprobaciéon definitiva debe venir
de loa maxima autoridad de la organizacién en estudio que es el

Consejo de Escuela.

Una vez se tenga tal gprobacién se deben definir las actividades para
la implementacion, revision, retroalimentacién y mejora del plan. Para
dichas acftividades 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 ejecucidén y un

cronograma para la implementacién del PCEIl.

# Con respecto a los procedimientos operativos se recomienda dal
menos la definicion de los siguientes: gestiéon de la documentacién,
gestion del entrenamiento y formacién de los recursos humanos
(tomando dreas relacionadas a calidad, trabajo en equipo, gerencia
por procesos, entre otfros), gestién de las comunicaciones, gestion del
sistema de medicién e indicadores. Tales procedimientos ademds de
soportar la implementacidon del plan también servirdn de base a
algunas de las actividades necesarias para la implementacién de las

estrategias definidas en el presente trabagjo.
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Figura 33. Esquema de despliegue.
Diseno: Cardoso, L. (2009).

# Como proceso fundamental para el conftrol y revision de los logros asi
como para la identificacién e implementacidn de mejoras se debe
definir el proceso completo para llevar a cabo las auditorios
necesariaos durante todo el ciclo de vida de cada esfuerzo de la
calidad. Esta necesidad estd especificada en el plan de la calidad

disefado.

# Se recomienda que la implementacion del plan sea evaluado de
acuerdo al grado de cumplimiento de los acuerdos establecidos en
el cronograma gue se defina finalmente y de acuerdo a su eficacia

(implementacion de cada objetivo de la calidad en el horizonte de

-174-




PLAN DE LA CALIDAD PARA LA ESCUELA DE INGEN{ERI’A INFORMATICA
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

tiempo acordado).

Relacionadas en general con el frabagjo de grado y con la organizacidon
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 implementacién del PCEll comenzar con lo necesario para definir e

implantar su Sistema de Gestidon de la Calidad.

# Como es sabido cada organizacidn 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 sentido se recomienda a la Escuela la revisidon
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 gue es parte de una
organizacidn cuyo fin sea prestarle un servicio u ofrecer un producto a
un cliente recibir formacién integral en los principios, objetivos,

técnicas y herramientas de la Calidad.
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Areas

Areas Asignaturas Profesor
9 Coordinador
MOTemOTIngEﬁT;{ Trlﬁgonome’mo Milagros Boschetti
Ciclo Bd&sico. Y (Facultad de

Lengua y Comunicacion
Humanidades |, 11y HL

Ingenieria).

Basico Informatica.

Fisica Generdl I y |l
Laboratorio de Fisica
Cdiculo lily V.

Ricardo Casanova.

Algoritmos y
Programacion.

Introduccién a la Informdatica
Logica Computacional
Matemdticas Discretas

Algoritmos y Programacion |,y lll

Gloria Tarrio.

Matematicas
Aplicadas.

Métodos Numéricos
Probilidad y Estadistica
Investigacion de Operaciones |y |l
Evaluacién de Sistemas Informdaticos
Computacion Crdfica

Evelenir Barreto.

Ciencias de la
Computacioén.

Multimedia y Aplicaciones WEB
Estructura del Computador
Sisternas de Operaciéon
Sistemas Distribuidos

Rosaura Paladino

Ingenieria del Software.

Ingenieria del Software
Sistemas de Base de Datos [y i
Metodologia del Software
Desarrollo de Software
Gerencia de Proyectos Ti
Seminario de TEG

Ldcia Cardoso

Redes de Computadores |, I y lii
Seguridad Computacional

Telemdtica. Circuitos Blecironicos Guillermo Garcia
Arquitectura de Computadores
Economia General
. Contabilidad General .
Gerencia. Susana Garcia

Andlisis de inversiones
Etica y Ejercicio Profesional

Investigacion.

Proyectos de Investigacion

Wilmer Pereira




Coordinaciones Funcionales

Profesor

Coordinacion

Relaciones Internacionales.
Convenios UCAB-Empresas.

Susana Garcia

Proyectos LOCTI.
SAP.

Guillermo Garcia

Laboratorios Escuela.

Enlace Proyectos Consultoria.

Licia Cardoso

Trabgjo Especial de Grado.

Evelenir Barreto

Pasantia.

Maratén de Programacion,

Rosaura Paladino

Servicio Comunitario,

Wilmer Pereira

Investigacion.
Relacion CIAP  Escuela.
Relacion CIDI - Escuela.

Ricardo Casanova

Gloria Tarrio

Preparadurics.
SAP,

Apoyo de Estudiantes.
Proyecto LOCTI.
DTl Escuela.
Electivas.

Resumen de la informacién de los profesores a
Escuela de ingenieria Informdatica.

PROFESORES:
%+ Prof. Ricardo Casanova (Profesor Asistente)
Carrera: Ingeniero en Informdatica (UCAB).

Tiempo de graduado: 2 aios.

Tiempo como profesor convencional antes de
a 2007,

tiempo completo y empleados de la

pasar a tiempo completo: desde 2006

PostGrado: Actualimente estd cursando la Especidlizacién en Gerencia de Proyectos

(UCAB).

Mafterias que dicta: Algoritmos y Programaciéon Il, Algoritmos y Programacion I,
Infroduccion a la Informdtica, Sistemas Operativos.

Gerente de Proyectos LOCT!: 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 convenciona! antes de pasar a fiempo completo: desde 2002
a 2008.

PostGrado: No.

Materias que dicta: Légica, Algoritmos y Programacion |, Algoritmos y Programacion
Il, Algoritmos y Programacion I, Introduccion a la Informdtica, 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 Computaciéon (UCV).
Tiempo de graduada: 6 aRos.

Profesor a tiempo completo: desde 2002.

PostGrado: Actualmente estd cursando el postgrado de Investigacidn de
Operaciones en la USB.

Materias que dicta: Légica, Algoritmos y Programacion |, Introduccidon a la
Informdtica e Investigacion de Operaciones |.

Gerente de Proyectos LOCTI: No.

Tutor de TEG (en ejecucidn): 2.

< Prof. Rosaura Paladino (Profesor Asistente)
Carrera: Ingeniero en Informdatica (UCAB).
Tiempo de graduada: 7 anos.

Tiempo como profesor convencional antes de pasar a fiempo completo: desde 2001
a 2008.

PostGrado: Especialista en Desarrollo Organizacional (UCAB 2007},

Materias que dicta: introduccion a la Informdtica, Probabilidades y Estadistica. Es
autora de la electiva Pian 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. Lécia Cardoso (Profesor Asistente)
Carrera: Ingeniero de Sistemas (UNIMET).

Tiempo de graduada: 16 aRos.




Tiempo como profesor convencional antes de pasar a tiempo completo: desde 2000
a 2002.

PostGrado: Especialista en Desarrollo Organizacional (UCAB 1999). En curso

Especializacion en Sistemas de la Calidad (pendiente entfrega de Trabagjo Especial de
Grado).

Materias que dicta: Sistemas de Bases de Datos |, Sistemas de Bases de Datos |,
Metodologia del Software, Seminario de Trabajo Especial de Grado. Es autora de la
electiva Informdtica en la Organizaciéon. Ha dado clases por dos semestres en la
Escuela de Ingenieria Industrial.

Gerente de Proyectos LOCTI: No.
Tutor de TEG (en ejecucién): No.
% Prof. Guillermo Garcia (Profesor Instructor)

Carrera: Ingeniero en Informé&tica (UCAB).

Tiempo de graduado: 4 afos.

Tiempo como profesor convencional antes de pasar a tiempo completo: desde 2008
G 20089.

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: Especialista en Sistemas de Informacion (UCV 1993).

Materias que dicta: Sistemas de Bases de Datos |, Sistemas de Bases de Datos |,
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 aRos.




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
Informdtica (Francia).

Materias que dicta: Loégica Computacional, Redes de Computacidon |, Redes de
Computacion ll, Seguridad Computacional, Seminario de Trabajo Especial de Grado,
Computacion Grdfica. Es autor de las electivas Redes moviles e Inaldmbricas,
Robodtica 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 ejecucién): 12.
EMPLEADOS:
7 Yetsy Pastrdn (Secretaria)
Tiempo en la Escuela: Desde 2000.
Estudios: Bachiller en Ciencios.
< Kenny Torrealba (Técnico de laboratorio)

Tiempo enla Escuela: Desde 2007.

Estudios: TSU en Comunicaciones y Electronica. Actualmente en curso
Especializacion técnica en Telecomunicaciones (UCAB).

BECASTRABAJO:

Son fres puestos desempefados por estudiantes, generaimente de la Escuela de
Ingenieria Informdatica y de la Escuela de Ingenieria de Telecomunicaciones. Deben
estar cursando del V semestre en adelante ya que gran parte de su trabagjo es
desarrollar y mantener las aplicaciones informdticas internas, toda la gestion de la
Intranet y pdgina web de la Escuela. Adicionalmente colaboran con el director y
coordinadores en el frabajo administrativo.

REGLAMENTOS:

A continuacién se listan los reglomentos de soporte de las coordinaciones académicas

y funcionales. Tales reglamentos se encuentran disponibles en la pdgina web de la
UCAB.




Relativos a profesores

4.01 Reglamento sobre Escalafon de los Miembros Ordinarios del Personal
Docente y de Investigacion.

4.02 Reglamento sobre Trabajos de Ascenso en el Escalafén de los Miembros
Ordingarios del Personal Docente y de Investigacion.

4.03 Reglamento de Llicencias o Permisos del Personal Docente y de
Investigacion.

4.04 Reglamento de Evaluacion del Personal Docente y de Investigacion de la
Universidad Catolica Andrés Bello.

4.05 Reglamento sobre Procedimientos de Remocién del Personal Docente.

4.08 Normas para la Seleccidn del Personal Docente y de Investigacion de la
UCAB.

Relativos a estudiantes

5.02 Reglamento General de Ex&dmenes Finales, Diferidos y de Reparacion del
Ciclo Profesional.

5.05 Reglamento sobre Procedimientos Disciplinarios aplicables a estudiantes.
5.06 Reglamento sobre Alumnos Extraordinarios u Oyentes.

5.08 Reglamento de Ayudantes de Cdétedra e Investigacion, Preparadores y
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 Parcidles y sobre Exdmenes
Finales, Diferidos y de Reparacion de la Facultad de Ingenieria.
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PROCEDIMIENTO

Elaboracidn, Revision, Aprobacion

Fecha de Aprobacion:
Revision:

Elaborado por:

Nombre, Apellido Cargo Firma
Revisado por:

Nombre, Apellido Cargo Firma
Aprobado por:

Nombre, Apellido Cargo Firma
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Hoja de control de cambios

Descripcidén de cambios

Revision

Fecha

Revisado por:

Nombre, Apellido

Aprobado por:

Nombre, Apellido
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1. Propédsito

Definir los pasos a seguir para la identificacion, revision, aprobacion,

almacenamiento, distribucién y acceso a documentos.

2. Alcance
Aplica a todos los documentos infernos de la Escuela de Ingenieria Informatica

relacionados con sus procesos de gestion y con las actividades requeridas para la

implementacion de los objetivos de la calidad.

3. Términosy definiciones

a) Documento controlado: Documento que requiere ser identificado y es registrado
en el listado maestro de documentos para asegurar el estado actual de revision
y la distribuciéon del mismo.

b) Documento obsoleto: Documento reemplazado por una revision superior.
Documento desactualizado.

c) Llistado maestro de documentos: Lista completa de todos los documentos
indicando su cédigo, nombre, tipo, duefo responsable, nUmero de revisiones,

personas autorizadas para su distribucion.

4. Descripciones

Se indicard la estructura de la documentacion de acuerdo al tipo de documentos y

la propuesta de codificacion.

a) Estructura de la documentacion: Manuale

Informes
Actas

Procedimientos
Normas (Realamentos)

Instructivos
Formatos

Registros




Cédigo:PR-0001
" .'. Fecha: 15/07/2009
| ] £ i CONTROL DE DOCUMENTOS |
l ;T:ﬂm Revision:
— EE Pagina: 4/5
PROCEDIMIENTO

b) Propuesta de codificacién:

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 correspondiente seguido de un - y un ndmero

secuencial compuesto de 4 digitos. Por ejemplo: PR-00011,

Formato basico que aplica a todo tipo de documento:

En el encabezado se debe incluir o siguiente:

J
a. &:t TITULO

Jegui(za b 3
R

Codigo:

Fecha:

Revision:

Pagina:

TIPO DE DOCUMENTO

Enla primera pdagina se debe colocar el siguiente texto y cuadros:

Elaboracion, Revision, Aprobacion

Fecha de Aprobacién:
Revision:

Elaborado por:

Nombre, Apellido Cargo

Firma

' Lo propuesto en este procedimiento no debe entrar en conflicto con ninguna especificacidn de la UCAB, por io 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
Aprobado por: N
Nombre, Apellido Cargo Firma

En la segunda pagina se debe colocar el siguiente texto y cuadros:

Hoja de control de cambios

Descripcién de cambios Revision Fecha

Revisado por:

Nombre, Apellido

Aprobado por:

Nombre, Apellido

d) Secuencia bdsica de actividades para la revisidn, aprobacién, almacenamiento,
acceso y distribucidn de los documentos: Ver diagrama CD-0001




Diagrama de flujo de control de
documentos CD-0001

Entradas

Diagrama de flujo

Salidas

Responsable

Borrador del
documento

Borrador del
documento
revisado

. Documento
aprobadoy
firmado

. Hoja de
control de
cambios

. Documento
aprobado

. Listado
maestro de
documentos

Inicio

1

Elaborar el documento
utilizando el formato estandar
de encabezadoy
lineamientos de codificacion

|

Revisar el documento para
verificar lineamientos. Duefio
™| del proceso revisa contenido
técnico

No

Aprobar el documento.
Colocar firma del responsable
en el caso que no sea un
documento electrénico

No

| s

Identificar los cambios en la
hoja de control de cambios.
Actualizar el estado de
revision del documento

'

Almacenar el documento de
acuerdo a lo determinado por
el responsabie, asegurando su
disponibilidad a las personas
autorizadas

|

A

Borrador del
documento

Borrador del
documento
revisado

Documento
aprobado y
firmado cuando
aplique

Documento
aprobado
actualizado

Hoja de control
de cambios

Documento
almacenado

Listado maestro
de documentos
actualizado

Dueho del
proceso

Responsable
revisor

Responsable
de aprobar

Duefio del
proceso
Revisor
Responsable
de aprobar

Duefio del
proceso




Entradas Diagrama de flujo Salidas Responsable
No
Si
Documento Docunr_\entos Duefio del
OISS‘OIC (tenodo Sustituir por la nueva version y actualizados proceso
cosoleto 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 que se esblezca

Fin
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Elaboracién, Revision, Aprobacion

Fecha de Aprobacién:
Revisidn:

Elaborado por:

Nombre, Apellido Cargo Firma
Revisado por:

Nombre, Apellido Cargo Firma
Aprobado por:

Nombre, Apellido Cargo Firma
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Hoja de control de cambios

Descripcién de cambios

Revision

Fecha

Revisado por:

Nombre, Apellido

Aprobado por:

Nombre, Apellido
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1. Propésito
Proponer recomendaciones para el almacenamiento, protecciéon y vigencia de los

registros relacionados con los procesos de gestion de la Escuela de Ingenieria

Informdtica.

2, Alcance

Aplica a todos los regisfros que son administrados por lo Escuela de Ingenieria
Informdtica relacionados con sus procesos de gestion y con las actividades
requeridas para la implemenfacidén de los objetivos de la calidad. Se excluyen
aquellos que son administrados por ofras unidades como DTI, 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 deberic tener un drea identificada de archivo.
Adicionalmente se debe identificar un drea de archivo de uso para toda la
Escuela.

b) Archivo digital: Espacio de almacenamiento digital asignodo para el
almacenamiento de los registros electronicos. 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 desempenadds. Se puede mantener en copia impresa

o digital {documento electrénico).
4, Descripciones
a) Secuencia bdsica de actividades: Ver diagrama CR-0001.

b) Tiempo de retencién de los registros:
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Proceso Registro (documento impreso) Tiempo de retencidén

Direccion Actas del Consejo de Escuela (C, P) Permanente
Expedientes (profesores) (O) Permanente
Libros de Pensum (C, P) Permanente
Reglamentos (C, P) Permanente
Facturas/érdenes de compra (P) Permanente
Encuestas (comentarios) (P) 2 afos
Encuestas (nGmeros) (P, profesor, preparador) | 1 afo

Coordinaciones Planillas de disponibilidad (P) 1 semesire
académicas
Asistencia  de profesores, preparadores, | 1 semestre
asistentes de cdtedra (P)
Coordinacion Carpeta por periodo anual (P) Permanente
funcional (TEG)

Tomo en formato digital (cd o dvd) (P) Permanente
Dos copics de la propuesta de TEG por | Minimo 8  meses
estudiante (P*) mdaximo 2  afos

(depende de fecha
de defensa de TEG o
si  los estudiantes
pierden el tema dal
pasarlos 2 afios

Coordinacion Planillas de evaluaciéon firmadas (tutores) (P¥) 1 semestre
funcional {Pasantias)
Constancia de pago del estudiante (P) 1 semestire
Coordinacion Carpeta por estudiante (P*) Permanente

funcional (Servicio
Comunitario)

Leyenda:

(C) - Registro disponible para el cliente

(O) - Registro confidencial

(P) - Registro del proceso, administrado por el duefio del proceso, lo que puede incluir
disponibilidad para el cliente o confidencialidad
(P*} — Registro critico! del proceso

o los registros digitales deben permanecer almacenados en el espacio definido

en cada computador correspondiente al responsable. Se debe crear una

estructura estandar de directorios que facilite la bUsqueda de los documentos

electrénicos. Cada duefio de proceso es respondable de respaldar sus registros

digitales.

' Un registro critico implica que su pérdida o alteracién puede determinar la imposibilidad de culminar exitosamente

el proceso.
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Los registros generados por las aplicaciones internas se almacenan en la base
de datos correspondiente. Dicha base de datos al igudl que todas las
aplicaciones administradas en la Escuela deben estar almacenadas en una
mdéguina servidor y deben tener un responsable para definir e implementar los
procesos de cambios, mantenimiento vy respaldo correspondientes.
Para cada aplicacién informdtica interna el usuaric administrador (creacién,
modificacién, eliminacién de los registros} del proceso automatizado deberia
corresponder 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; Preinscripcidon  interna director,
coordinadores, becastrabajo; Inventario - coordinador, técnico de laboratorio;

P&gina web interna  director, becastrabagjo).




Diagrama de flujo control de

registros (CR-0001)
Entradas Diagrama de flujo Sdlidas Responsable
Inicio

Regjistros Registros Dueno del
impresos y/o Identificar los registros impresos y/o proceso
digitales siguiendo la propuesta de digitales

codificacién (PR-0001) identificados
Regjisiros Registros Duefio del
impresos y/o Almacenar los registros. Los impresos y/o proceso
digitales impresos en el drea fisica digitales
identificados correspondiente y los almacenados

electrénicos en el computador

particular o en el servidor.

Los registros electrénicos serdn

respaldados con la frecuencia

deteminada por el duefio del

proceso

\ 4

Registros Registros Duefio del
impresos y/o Mantener los registrosA impresos y/o proceso
digitales almacenados por el tiempo digitales
almacenados estipulado almacenados
Registros Gestionar la destruccién de los Rmegistros D:Joecﬁigel
impresos registros impresos después de Mpresos proce
almacenados destruidos

haber cumplido el tiempo de
almacenamiento estipulado

Fin







Actividades propuestas para el cronograma de ejecucién

Actividades (listadas en el orden de ejecucion):

1.

2.

Presentacién del plan (1 dia)

Constitucidon de los equipos de trabagjo, tanto para el desarrollo de los
procedimientos operativos como para la implementacion de los
objetivos de la calidad (1 dia)

Desarrollo de los procedimientos operativos de soporte al plan (2 meses)

. Revisién de las entradas del plan (1 mes)

Entrenamiento de los equipos de trabgjo (1 mes)

Elaboraciéon de la propuesta para la implementacion de cada objetivo
de la calidad utilizando la matriz de despliegue de estrategias y demds
entradas del plan que apliqguen. Cada propuesta debe incluir
cronograma de ejecucion (2 meses)

Implementaciéon de las propuestas (8 meses)

Se propone como fecha de inicio el 11/01/2010 y el horizonte de tiempo
planteado es de 1 afo para la obtencién de resultados.




2010

Diagrama de Gantt

2011

i dstplan

Construcelon da los equipos de trabajo

Dasarrolio de los proce dimizntos operativos de sopone al pian

Revisidn d= las entradas =1 plan

Entrenamianto de 128 equipas de trabajo

dn de 1a prop parala de cada objetivo de la calidad

dn de ias propusstas




Grafo de ejecucién de actividades del cronograma propuesto

r Presentacion de.q rConstruccion de...l ( Desarrollo de Io...) ( Revision de las ...‘ rEIaboracién de I] r Implementacién..)

Inicia: 110140 B Inicia; 1201410 Inicia; 130140 i Inicio: 15/0340 Iricic; 150440 Inicio; 15M06/10
Fir; 12/0140 Firn: 1380140 Fin: 130340 Fir: 150440 Fin: 150610 Fir: 150341
Duracion: 1 Duracion: 1 Duracidn: 43 L Duracion: 23 Duracion: 43 Duracidn: 195

( Entrenamiento ...
Inicio: 150340

Firn: 1504410
[ Duracidn; 23







Objetivos y Mision UCAB

Objetivos

La Universidad Catélica Andrés Bello proclama como suyos los fines y objetivos
siguientes:

La Universidad es fundamentalmente una comunidad de intereses espirituales
que redne 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 orientacion de la vida del pais mediante su contribucion
doctrinaria en el esclarecimiento de los problemas nacionales.

La Universidad debe realizar una funcién rectora en la educacion, la cultura y la
ciencia. Para cumplir esta mision, sus actividades se dirigiran a crear, asimilar y
difundir el saber mediante la investigacion 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 estaré abierta a todas las corrientes del

pensamiento universal, las cuales se expondrdn y analizaran de manera
rigurosamente cientifica.

Mision

La Universidad Catdlica 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 problemdtica 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 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 justicia social;
por la superaciéon de los prejuicios y contrastes que dividen y separan a las
naciones, y por el establecimiento de la paz, fundada en hondo humanismo
ecuménico.

Irradiar su accidn, especialmente a los sectores més 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.
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nma eraaca emica.
- Flevada aptitud para el razonamiento numérico y abstracto.
- Adecuada capacidad de atencion y concentracion.
- Adecuada capacidad de analisis y comprension
de sistemas.
- Capacidad organizativa.

En el ambito profesional:

- Condiciones de liderazgo.

- Gran capacidad de comunicacion.

- Participacién activa en el mejoramiento de sistemas
informéticos.

- Elevada creatividad e ingenio.

- Capacidad de adaptacién al cambio.

Perfil del Egresado:

Los alumnos inscritos en la Escuela de Ingenierfa Informatica
recibiran una excelente formacion cientifica y técnica, que les
permitird abordar su ejercicio profesional de manera integral,
con conocimientos generales en las ciencias bésicas, concep-
tos y metodologfas fundamentales en las dreas de: Ciencias de
la Computacién, Telemdtica e Ingenieria de Software, todo
ello, acompanado de una solida formacién en el drea
Gerencial.

<.

L]

,Fam ingn

AOC TR D
108 1heBh 53
188 1haR0 18

Infdrmate a través de:
sgarcia@ucab.eduve ¢ yepastra@ucab.eduve

eIngenieri T OFMT 1T -
Lineas de Investigacion:
Actualmente, la Escuela cuenta con algunas lineas de
investigacion, con profesores muy especializados en dreas de
conocimiento especfficas y con estudiantes activos,
interesados en una formacién complementaria en e} drea de
la investigacion y en la resolucion de problemas de
tecnologia de informacion. Entre ellas estan: Inteligencia
Artificial, Robdtica, etc.

Maratén de Programacion.

Todos los afos la Escuela de Ingenieria Informatica lleva a
cabo un Maratén de Programacion interno, en el que los
ganadores concursan en el Maraton Suramericano y del
Caribe con miras al Maraton Mundial.

Asociaciones Estudiantiles.

Dentro de la Facultad vy la Escuela existen grupos activos
donde los estudiantes pueden realizar diversas actividades
complementarias de formacion. Por ejemplo: Centro de
Estudiantes de  Ingenierfa, ECOUCAB, Minibaja, Linux, etc.

Intercambios internacionales.

Nuestra escuela posee acuerdos de intercarnbio con otras
universidades en el exterior, en las cuales pueden cursarse
grupos de asignaturas comunes a nuestras carreras,
agregando otras experiencias complementarias a la
formacion de nuestros estudiantes

Contactanos a través de:
www.ucab.edu.ve/ucabnuevo/informatica

www.ucab.edu.ve

Final Av. Teheran. Urb. Montalban- La Vega.
Apartado 20.332.Teléfonos: 407.44.44- 407.47.00

Ama N amm am ms JaAMmAN Vil
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;De donde nace la Ingenieria informdtica?
LaIngenieria Informética nace de las nuevas condiciones gue
se generan con el desarrollo de las computadorasy las teleco-
municaciones, convirtiéndolas en excelentes herramientas,
tanto a nivel individual, como corporativo.

¢Qué hace un Ingeniero en Informdtica?

El Ingeniero en Informatica es un profesional capacitado para
analizar y resolver problemas relacionados con el disefio,
produccion e implantacion de software, disefio y uso de
redes de computadoras y disefio de sistemas informéticos.
Ademds, el egresado estd preparado para gerendary dirigir
cualquiera de estas actividades y otras gue se le relacionan.

Objetivos de la Escuela

Formar profesionales en Ingenieria informética, con solidos
conocimientos en las dreas de las Ciencias Basicas, Ciencias de
la Computacién, Ingenieria del Software y Telemdtica, que
cuenten, ademds, con un alto sentido critico y una base
gerencial gue les permita desenvolverse exitosamente en un
mundo de cambios tecnoldgicos constantes.

Estructura curricular

La estructura curricular del plan de estudios de Ingenieria
Informatica esta constituido por cinco ejes principales: tres
de orientacién técnica especializada y dos de formacion
general en Ingenierfa. Ademds, se incluye una linea de
formacidn  gerencial.  Todos ello relacionado con el
objetivo de alcanzar una formacion integral en Ingenieria.
Ejes de especializacién Técnica:

Ciencias de la Computacién: orientado a la formacién
general y especializada en la comprersion de diversos
recursos informéticos y su utilizacion practica.

Ingenieria del Software: dirigido a la formacién especial-
izada en las técnicas de desarrollo de software, incluyendo
todas las etapas, desde el andlisis y comprensién del
problema, hasta la implantacién exitosa de una solucion gue
se apoye en procesos automatizados.

Telematica: que incluye el aprendizaje de los conocimientos
tedrico-practicos necesarios para poder transmitir, almacenar
vy recuperar diferentes tipos de informacion con seguridad v
eficiencia.

Ejes de Formacion General en Ingenieria:

Ciencias Basicas: que incluyen la formacién dentro de un
pensamiento abstracto  organizado y con la comprensién
de métodos de solucién de problemas.

Matematica: Complementa el drea de ciencias basicas con
conocimientos  especificos, dirigidos especialmente a la
formacién de un Ingeniero en Informética.

Formacién Gerencial: todo Ingeniero debe ser capaz de llevar
cabo una labor gerencial gue incluya: planificacién, control y
gjecucién de diversos tipos de proyectos en las dreas de
tecnologfa de la informacion.

Plan de estudio

La carrera esté estructurada en 10 semestres que totalizan 5
afnos de duracion. Al finalizar el 8° semestre, durante fos meses
de agosto y septiembre deberd realizarse la Pasantia v,
posteriormente, deberd defender el Trabajo Especial de Grado.

Requisitos de Ingreso

Planilla de preinscripcion nacional v presentacién de la Prueba
de Aptitud Académica ante el CN.U.

Examen de admision.

Titulo de bachiller o en su defecto, certificado de notas de 5° afo
y constancia de haber solicitado el titulo,

Constancia de inscripcion en el Registro Militar,

Pensum

Primer Semestre

- Trigonometria

« Matemadticas Basicas

- Introduccion a la informética
- Lenguaje

Segundo semestre

- Caleulo

« Logica Computacional

« Algoritmos y Programacion |
- Humanidadest

Tercer semestre

- Calculo 1l

- Fisica General |

- Matematicas Discretas

- Algoritmos y Programadién il
« Humanidades Il

Cuarto Semestre

- Calcule Il

- Laboratorio de Fisica

« Algoritmos y Programacion il
« Fisica General li

« Estructura del Computador

- Humanidades Hl

Quinto Semestre

- Célculo IV

« Circuitos Electronicos

- Sistemas de Operacion
+Ingenierfa de Software
- Economia General

Sexto Semestre

- Métodos Numeéricos

- Probabilidad y Estadistica

« Arguitectura del Computador
- Redes de Computadores |

Séptimo Semestre

- Computacoin Gréfica

- Sistemas de Bases de Datos i
- Metodologfa del Software

« Contabilidad General

« Redes de Computadores i

Octavo Semaestre

+ Investigacion de Operaciones |
- Seguridad Computacional

- Sistemas Distribuidos

+ Seminario de TEG

- Desarrolio de Software

- Anlisis de Inversiones

Noveno Semestre

- Etica y Ejercicio Profesional

+ Investigacion de Operaciones li
« Multimedia y Aplicaciones Web
- Redes de Computadores i

- Electiva |

- Electiva li

Décimo Semestre

- Evaluacién de Sistemas Informéticos

« Gerencia de proyectos de Tl
- Electiva lil
- Electiva IV
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[ semesver |

l Semestre i —l

I Semestre IIf |

I Semestre IV

I Semestre V |

| Semestre VI 1

l Semestre VIt I

l Semestre Vil I

Semestre IX l L Semestre X

Suficiencia de ingiés

Trigonometria Cateulo Caleuto Il Catculo fil Caleulo IV Métodos Computacién
Numéricos Gréfica
1s0uc
[ =R - {111 oo | [1] oo [ITLf oo LT wor [l {5
Basica Laboratorio de Probabitidad y Inv.de Operaciones Investigacién de Eval. de Sist.
Fisica Estadistica Operaciones 0 Informaticos
o Jololo]e » ] o ][] oo | 1], war | []] o [o]]]
Fisica General | Fisica General il Circuitos Seguridad , Multimedia y
Etectrénicos C web
20402 ‘ ||| 3040 | ]H 40402 I‘IIL 70402 3” 80403
Introduccién a ia Légica Matematicas Estructura del Sistemas de Sistemas
Informatica Computacional Discretas Computador QOperacién Redes de Comp. I Distribuidos Redes de Comp I
wor [ o[l oo | [IL] ] = [T « LU L Ll s |ufolls] [ fall]e oo [ofoli «
Metodologia de - Trabajo Especial de
) ——»|
Software Seminario de TEG (] Grado
60403 IAlﬂlOll Tod08 IZ‘ L @ | |||“
Algoritmos y Algoritmos y Algeritmes y Ingenieria de Sistemas de B. de Sistemas de B. de Desarrolio de Pasantia Gerencia de
Programacién ! Programacién i Programacién it Software Dates | Dates It Software . Proyectos de Tl
oo [[T]s] [ L1 oos L[] [ TTI] [ LTI wor | [ o [T oo [ 1] o Lol [s
78 UC Economia General Contabilidad Analisis de “
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() C i segun las p par de cada materia. (™) Dos semestres restantes para finalizar a carrera




