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El aporte fundamental de la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en
la norma 1SO 9001:2000, en una Unidad Académico Administrativa, adscrita a una Institucion
de Educacién Superior (IES), es el de fortalecer el seguimiento, control y mejora de cada una

de sus funciones sustantivas.

Aunqgue existen mecanismos de autorregulacion, es basico plantear estrategias de control y
analisis de los problemas que se han presentando, asi mismo, el objetivo fundamental del
proyecto de grado es la normalizacion y mejora de los servicios de extension (funcién
sustantiva), los cuales, reflejan a una IES ante la comunidad como una Organizacién

prestadora de servicios que puede llegar a solucionar multiples problemas que ésta aqueja.

Normalizar la extensién, mediante la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad,

es mejorar la comunicacién con el cliente y crear estrategias de mejora y control. Con base
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en lo anterior, se concluye que un Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2000, puede
aplicarse a cualquier tipo de organizacion, ya que se ha implementado en un area de tipo
organizacional y administrativa, esta puede ampliarse a las demas, asi mismo, el
cumplimiento de los requisitos de la Norma, aportan a demas evaluaciones que se deseen

realizar a la organizacion.
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DESCRIPTION OR CONTENT

The fundamental contribution of the implementation of a System of Qualit Management
based on the norm ISO 9001:2000, in a Unit Academician Administrative, assigned to an
Institution of Top Education (IES), is of strengthening the follow-up, control and improvement

of each one of his substantive functions.

Though mechanisms exist of autorregulacioén, it is basic to raise strategies of control and
analysis of the problems that are existed presenting, likewise, the fundamental aim of the
project of degree it is the normalization and improvement of the extension services
(substantive function), which, they reflect an IES before the community as an Organization

prestadora of services that it can manage to solve multiple problems that this one afflicts.
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To normalize the extension, by means of the implementation of a System of Qualit
Management, it is to improve the communication with the client and to create strategies of
improvement and control. With base in the previous thing, there concludes that a System of
Qualit Management 1ISO 9001:2000, can be applied to any type of organization, since it has
been implemented in an area of type Organizacional and administrative, this there can be
extended to other, likewise, the fulfillment of the requirements of the Norm, they reach to

other evaluations that are wanted to realize to the organization.
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INTRODUCCION

Un modelo de Calidad en una Institucion de Educacién Superior, se ha
representado, hasta ahora, en el cumplimiento de los estandares de alta calidad en
cada una de sus funciones basicas: Docencia, Investigacion y Extension, y en areas
administrativas que soportan su desarrollo; estandares establecidos por el
Ministerio de Educacién y evaluados por el Consejo Nacional de Acreditacion
(CNA). Pero la tendencia al mejoramiento continuo, al compromiso, al liderazgo, a
una cultura de calidad y otros principios fundamentales de un Sistema de Gestién de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2000, fortalece y favorece al cumplimiento de
los lineamientos planteados por el CNA, lo que hace pensar en un sistema de
gestion integrado que cumple paralelamente los requisitos de las dos normas, y que
tienen como fin comun el logro de una misién o politica de calidad: satisfaccion del

cliente.

Es ésta la base conceptual del Modelo de Gestidon de Calidad para la Educacién
Superior (MGCES), proyecto de innovacién que esta implementando la Escuela de
Ingenierias Eléctrica, Electrénica y Telecomunicaciones de la Universidad Industrial
de Santander (UIS) con el apoyo directo del CIDLIS®, y que enmarca el presente
proyecto de grado, el cual tiene como base fortalecer la calidad en la prestacion de

servicios de extension ofrecidos de dicha Escuela.

Los servicios de extensién constituyen el medio para proyectar los programas
académicos hacia la Universidad, la Sociedad Colombiana y el mundo. De las tres
funciones basicas de la Universidad ésta es quizas la menos atendida y la que
menos compromiso genera en la gran parte de la Comunidad Académica. Con la
extension, la E3T de la UIS, presenta la oportunidad de ser reconocida nacional e

* Centro de Innovacion y Desarrollo para la Investigacion en Ingenieria del Software (CIDLIS)
de la Universidad Industrial de Santander.



internacionalmente, mostrando sus mdltiples realizaciones en cualquiera de sus
modalidades: asesorias, contratos, interventorias, estudios especiales, relaciones
con el sector externo, ensayos a la industria, convenios y otras que surgen del diario

guehacer de la Universidad.

E3T busca formalizar, estandarizar y mejorar los procesos relacionados en la
prestacién de servicios a la industria y a la sociedad, asi mismo, contribuir al
fortalecimiento de una cultura de calidad en su recurso humano. Para cumplir con
esto y complementar con los objetivos del modelo de calidad que ha iniciado, la E3T
sugiridé la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9000, en los
procesos de servicios de extension, lo que permite establecer un adecuado control,
compromiso, coordinacion y mejoramiento continuo en cada una de las actividades
y recursos empleados en el desarrollo de los procesos mencionados, para asi

alcanzar los objetivos de la institucién y dar cumplimiento a la mision.

En este documento se presenta la metodologia empleada para el desarrollo del
presente proyecto, las conclusiones y recomendaciones del trabajo realizado y del
trabajo futuro respectivamente, con el fin de presentar en forma adecuada el
desarrollo del proyecto que pone en marcha el Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2000, en los procesos de servicios de extension en la
Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones, E3T, de la
Universidad Industrial de Santander, UIS, buscando que estos servicios se

fortalezcan continuamente.



1 DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar, documentar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad en la
Escuela de Ingenieria Eléctrica, Electrénica y Telecomunicaciones, de la
Universidad Industrial de Santander, UIS, en los procesos de servicios de extension,
basado en la norma ISO 9001:2000, enmarcado dentro de un Modelo de Gestion de
Calidad (MGCES E3T).

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnostico que permita verificar la situacion actual de la Escuela de
Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones de la UIS, en la linea de servicios
de extension, con relacion al estado de cumplimiento de los requerimientos de la

norma 1SO 9001:2000 y a su propio direccionamiento estratégico.

e Sensibilizar y Capacitar al personal Directivo, Administrativo y Docente de
Escuela de Eléctrica, Electrénica y Telecomunicaciones de la UIS, involucrados
directamente en los servicios de extension, sobre la importancia, elaboracién y

uso de los elementos del Sistema de Gestién de Calidad planteado.

e Disefiar y documentar el Sistema de Gestién de Calidad, en los procesos de

Servicios de extension.

e Implementar la documentacioén y plantear acciones de mejora del Sistema de
Gestion de Calidad en los procesos de servicios de extensién en la Escuela de

Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones de la UIS.

e Evaluar el Sistema de Gestion de Calidad, mediante el planteamiento de una
auditoria interna de calidad orientada, a los procesos de servicios de extension.

15



1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una Institucion de Educacién Superior (IES), debe cumplir con el desarrollo de tres
funciones basicas: docencia, investigacion y extension, las cuales deben ser
respaldadas mediante el desarrollo integral del personal que interviene en su
realizaciéon (docentes, directivos, estudiantes, administrativos), y una adecuada
coordinacion administrativa que asegure la disponibilidad y buena gestiéon de los

recursos para poder llevarlas a cabo.

El Ministerio de Educacion con el apoyo de Organizaciones como el Consejo
Nacional de Acreditacion (CNA), propicia a que las IES realicen un proceso de
autoevaluacién y autorregulacién, que cubra las funciones basicas y areas de
apoyo, mediante el cumplimiento de un nimero determinado de estandares de alta
calidad, propuestos por esta Organizacién. Lo anterior se realiza, para plantear
acciones de mejora encaminadas a fortalecer los servicios que prestan las IES
mediante sus programas académicos y, adicionalmente, lograr un reconocimiento

que acredite que se esta cumpliendo a cabalidad con sus deberes.

La E3T, obtuvo voluntariamente, la acreditacién del programa de Ingenieria Eléctrica
(el cual esta en camino de una futura renovacién de acreditacién) y se encuentra en
curso de autoevaluacién con fines de acreditacién, el programa de Ingenieria
Electronica. Durante la realizacién de estos dos procesos, se evidencid por parte de
la direccién de la escuela y el personal responsable de su ejecucién, la existencia de

falencias, en cuanto a:

e Los planes de accibn no presentaban una adecuada coordinacion y/o

seguimiento, para determinar cuales se cumplian o no en la actualidad.

e Falta de organizacion en la informacion referente al desempefio e impacto de la
Escuela en sus diferentes areas (Recurso Humano, Administrativa, Académica),

necesaria para la realizacion de una autoevaluacioén eficaz.
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Lo que hizo pensar que existen vacios en la ejecucion o interpretacion de las
politicas de autoevaluacion y autorregulacion, propuestas por el CNA; y llevo a la
necesidad, de plantear un modelo de aseguramiento de calidad, denominado
MGCES E3T*, que contd con el apoyo del CIDLIS, donde pueda fortalecerse los
lineamientos planteados por el Ministerio de Educacion, mediante el complement6
con los requisitos determinados en el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9000, y
que brinde soporte al control y mejoramiento de las funciones basicas

(Investigacion, docencia y extension), y demas areas Organizacionales de la E®T.

Adicionalmente, se evidencié que la extension, es la funcidon basica, con menos
indicadores en los lineamientos del CNA, y con base en las falencias evidenciadas
inicialmente, en la importancia de fortalecer la gestién administrativa y demas areas
de E3T, y contando adicionalmente que la Escuela es vista ante la sociedad, como
una organizacion prestadora de servicios adicionales y diferentes a la docencia,
enmarcados éstos dentro de sus areas de accion, fue imprescindible indagar sobre

el problema que presentaba especificamente, los servicios de extension.

Mediante las apreciaciones de sus directivos y aun cuando es una escuela fuerte en
la prestacion de servicios de extension, E3T, éstos presentaron falencias de

organizacion, control, seguimiento y otros, como:

¢ Ausencia de una coordinacién general del servicio prestado.

¢ No se presenta informacion oportuna y precisa sobre el estado del proyecto, la

cual es requerida por parte de la direccién de Escuela.

e No existe un registro del impacto que ha tenido los servicios prestados por la
Escuela a la comunidad, aunque la mayoria de oportunidades el resultado es
satisfactorio, es imprescindible conocer la opinién de la comunidad y que ésta

guede consignada para futuras experiencias.

* Modelo de Gestion de Calidad en Educacion Superior, Escuela de Ingenierias Eléctrica,
Electrénica y Telecomunicaciones.
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¢ Falta de planificacién de los recursos a emplearse en la realizacién del servicio.

e Falta de una asignacién planificada de responsables por actividad a cada

servicio.

e Ausencia de un seguimiento y medicién del cumplimiento de objetivos.

Lo anterior genera despilfarro de tiempo y recursos, asimismo perjudica la
realizacién y cumplimiento de una excelente area de accién de la escuela,
obstaculizando u obscureciendo el objetivo que se tiene planteado hacia la

consolidaciéon como una institucion prestadora de servicios a la industria.

Es asi que se concibié como accion a tomar la implementaciéon de un sistema de
gestion de calidad bajo el estandar ISO 9001:2000 en los procesos de
servicios de extension, lo cual fortalece la autoevaluacion dirigida a esta funcién
basica de una IES por parte del CNA y apoya la futura instanciacién del modelo
MGCES optado por E3T.

1.4 JUSTIFICACION

El fortalecimiento de una estandarizacion de procesos y la orientacion hacia la
medicidn continua, hacen favorable y aportan a la cultura de autoevaluacion y
autorregulacion promovida por los lineamientos del CNA, es aqui donde se ve con
claridad la integracién de un modelo de aseguramiento de calidad, que tiene en
cuenta los estandares de alta calidad y los requisitos del estandar 9001:2000, base
conceptual del Modelo de Gestién de Calidad para Educacion Superior (MGCES).
La cual fue base inicial, para mejorar y estandarizar los procesos de servicios de
extension de E3T, mediante la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad
ISO 9000.

Pero, ¢por qué mejorar los servicios de extension si el eje central es la docencia e

investigacion? Ademas, de no ser evaluados claramente por organizaciones como
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CNA, no se puede ocultar que los servicios de extension, también son una forma de
conseguir recursos que ayuden a financiar la Escuela y a la Universidad. Sin
pretender que estos recursos reemplacen o sustituyan el aporte que el Estado debe
dar a la Universidad o qué esta funcién reemplace a las otras dos funciones, si se
debe buscar fortalecer esta actividad ya que, ademas de la funcion social que
cumple, permite que la escuela pueda desarrollar otros programas académicos y de

bienestar que mejoren la calidad de vida universitaria de la Comunidad.

El fortalecer el area de servicios que presta la E3T, permite alcanzar uno de los
objetivos que plantea en su filosofia la Universidad Industrial de Santander, el cual

se cita a continuacion:

e “Promover el desarrollo de la comunidad académica nacional, propiciar su
vinculacién con el sector productivo, los organismos del estado y la
comunidad del pais y fomentar la articulaciéon con sus homélogos a nivel

internacional™.

Asimismo, la importancia que tiene los servicios para la universidad, esti
respaldada por su rector, mdximo cargo en la estructura administrativa de la
Institucion, el cual cita en la presentacion del area de servicios de la UIS lo

siguiente:

“..que estan en condiciones competitivas para prestar un excelente servicio a la

industria y en general a la sociedad.

Hoy queremos con éste portafolio presentar las importantes posibilidades de
servicios que puede prestar la Universidad y poner a disposicion de los diferentes

sectores de la comunidad todo ese capital humano con el que contamos asi como

1 PROYECTO INSTITUCIONAL. UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER. Disponible en:
www.uis.edu.co
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las inversiones materiales realizadas por el Estado para ofrecer excelencia

académica y calidad en sus servicios?".

Aunque cumple con esta expectativa y es una de las escuelas con excelentes
proyectos para la comunidad, necesita fortalecer su organizacion mediante la
implementacion de una cultura de calidad, con el fin de mejorar el desempefio,

coordinacion y productividad.

Es asi como el “Disefio, Documentacion e implementacion del S.G.C. “ISO 90007,
en la E3T”, nace como un proyecto del fortalecimiento de dicha expectativa y de su
propia organizacién, para poder solucionar los problemas que le acechan
actualmente, reconociendo la necesidad de adquirir las ventajas que proporciona un

Sistema de Gestion de Calidad con relacion a;

e Presentar informacién oportuna y veraz, para respaldar la toma de

decisiones.
e Establecer el logro y mantenimiento de la calidad de los proyectos y/o
servicios de extensién a fin de satisfacer las necesidades explicitas e

implicitas de los clientes.

e Asegurar la satisfaccion del cliente, ademas de mantener un registro del

desarrollo del servicio y su impacto.

e Obtener la confianza por parte de la direccion de escuela en el logro y
mantenimiento de la calidad deseada.

e Brindar una metodologia o herramienta para el seguimiento y control de los

proyectos y/o servicios de extension.

e [Estandarizacion de los procesos del area de servicios de extension.

2 Presentacion de servicios UIS, registrada en la pagina web de la Universidad Industrial de Santander,
disponible en: http://azulejo.uis.edu.co/web/servicios/index.html
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Las situaciones descritas, hacen necesario en la Escuela de Ingenieria Eléctrica,
Electrénica y Telecomunicaciones, un modelo organizacional bajo el Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9000, que permita una adecuada y excelente prestacion de
servicios dentro del tiempo establecido bajo las mejores condiciones de calidad,
que aporte a la evaluacién de estandares exigidos por organizaciones como el CNA
y que igualmente esté orientado a apoyar la instanciacién del modelo de calidad, lo
que da origen al proyecto “DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA ESCUELA DE INGENIERIA
ELECTRICA, ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES DE LA UIS, EN LOS
PROCESOS DE SERVICIOS DE EXTENSION BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2000, ENMARCADO DENTRO DE UN MODELO DE GESTION DE
CALIDAD: MGCES E3T".
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2 PRESENTACION DE LA ESCUELA DE INGENIERIAS ELECTRICA,
ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES, E3T, DE LA UNIVERSIDAD
INDUSTRIAL DE SANTANDER, UIS

2.1 RESENA HISTORICA DE LA ESCUELA DE INGENIERIAS ELECTRICA,
ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES

La facultad de Ingenieria Eléctrica, primera en Colombia, se cre6 formando junto
con las Ingenierias Mecanica y Quimica, la Universidad Industrial de Santander.
Después de transformarse en el Departamento de Electricidad y Electrénica a partir
de la Ley 80 del 80, se conformé en la ultima reforma, la Escuela de Ingenierias

Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones.

El plan de estudios de Ingenieria Eléctrica orientado inicialmente hacia el manejo de
la energia eléctrica, incluyendo asignaturas tales como: Centrales Eléctricas, Lineas
de Transmisién, Redes, Plantas Eléctricas y Maquinas Eléctricas, ha sido
complementado por lineas de desarrollo, tales como: Generacién de Potencia,

Instalaciones y Mantenimiento, Sistemas de Potencia y Automatizacién y Control.

En el afio de 1970, mediante la donacion de la mision UNESCO, se dio la primera
gran adecuacién de la planta fisica, montando en la UIS el primer laboratorio de Alta
Tension del pais. Se incluy6 entonces, la asignatura Alta Tension en la modalidad
tedrico practica, y se plantearon al mismo tiempo, innumerables proyectos de grado.
Con este se plantearon los primeros acercamientos con la sociedad, mediante la
realizacién de ensayos altamente especializados, viéndose con esto la primera

extension del programa de Ingenieria Eléctrica.
En el afio 1985, dentro del programa para el Desarrollo de la Capacidad de

Investigacion, convenio ICFES-BID, se realizo la segunda gran adecuacion de

planta fisica con la creacion de la Maestria en Potencia Eléctrica.
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El programa de Ingenieria Electronica de la UIS fue creado mediante el Acuerdo del
Consejo Superior No. 024 de 1994 y esta adscrito a la Escuela de Ingenieria
Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones — E3T- . Se puede decir que nacié a
partir de las experiencias de la UIS en el programa de Ingenieria Eléctrica,

experiencia que en ese entonces ya alcanzaba los 45 afios.

El trabajo que dio nacimiento a la carrera de Ingenieria Electrénica en la UIS,
reformé también el plan de estudios de Ingenieria Eléctrica, dando como resultado
dos carreras que en sus seis primeros semestres son idénticas. Esto permitié que
las necesidades de la nueva carrera, en cuanto a profesores y laboratorios, no
fueran tan apremiantes; mientras que se adelantaban las gestiones para la

contratacion de docentes y la adquisicion de equipos de laboratorio.

Tres grandes adecuaciones de planta fisica mantienen hoy a la E3T como una gran
empresa forjadora de talentos, la primera el montaje del primer laboratorio de Alta
Tensién del pais, la segunda gran adecuacion, fue la creacién de la Maestria en
Potencia Eléctrica y actualmente, con aportes de FODESEP y el fondo de de
estampilla de la UIS se presenta la tercera gran adecuacion de planta fisica, lo que
permite la adquisicion de nuevos laboratorios y mejora de los existentes para
cumplir con los compromisos adquiridos desde el segundo semestre de 1994,
cuando se dio inicio carrera de Ingenieria Electronica, como una nueva propuesta

de cara al futuro.

La Escuela ha preparado a nivel de Maestria y Doctorado, casi todo su personal
docente, disponiendo actualmente, de un personal altamente calificado de tal forma
gue pueda alcanzar el objetivo de potenciar la investigaciéon en los sectores
eléctrico, electrénico y de telecomunicaciones del pais.

2.2 PENSAMIENTO ESTRATEGICO

De acuerdo a la reforma curricular llevada para los programas de Ingenieria
Eléctrica y Electronica, se defini6 nuevamente una Visién y Mision, con base en las

necesidades de la escuela y del medio, las caracteristicas y exigencia del mercado
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profesional y productivo, de los recursos existentes y de conformidad con los
lineamientos generales de la universidad, asi mismo, del perfil de los docentes y el
gran auge que han tenido los grupos de investigacién en la proyeccién social ante la
comunidad. Se debe tener en cuenta que la vision presentada, en este numeral, es

el resultado del diagnéstico organizacional realizado (numeral 5).

2.2.1 Mision

La E3T es una comunidad académica que tiene como mision la formacion integral de
personas, la investigaciobn con pertinencia social y la extension orientada al
desarrollo sostenible del pais, para dar respuesta a problemas tecnolégicos y
econémicos de la sociedad colombiana en los campos de la electricidad, la

electrénica y las telecomunicaciones.

Orientan su misiéon los principios democraticos, la reflexién critica, el ejercicio libre
de la catedra, el trabajo en equipo, la relaciéon con otras comunidades académicas y

el respeto por las personas y el medio ambiente.

Soportan el logro de esta misién el talento y las cualidades humanas de sus
integrantes, la capacidad de trabajo de su comunidad y la excelencia académica de
sus docentes.

2.2.2 Vision

La Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones enuncia la
vision, como la imagen que quiere tener en un horizonte de tiempo de 20 afios, la
cual se plantea mediante hechos realizados y propdésitos alcanzados durante este
lapso. Se le ha dado un direccionamiento de acuerdo con las caracteristicas del
medio en el que se desenvuelve, con los recursos que contara y de conformidad con

la visién de la Universidad.

Siguiendo con las directrices anteriores, asi se enuncia la imagen futura de la

escuela, en el afio 2025:
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La escuela de Ingenierias Eléctrica, Electrénica y Telecomunicaciones-E3T-
promueve el crecimiento personal, cientifico, tecnolégico y profesional de su
comunidad, a través de programas de pregrado, especializacién, maestria y
doctorado, cumpliendo estandares de alta calidad reconocidos por las autoridades

competentes.

Sus centros y grupos de investigacion aportan al pais la innovacion, generacion de
conocimiento y la solucion de problemas relacionados con el desarrollo y aplicacion
de dispositivos y sistemas electronicos, asi como la generacion, transmisién vy
distribucién y comercializacion de la energia eléctrica; todo ello de acuerdo con las

necesidades de la industria y la sociedad colombiana.

Asimismo, esos centros y grupos de investigacion lideran la oferta de formacion
permanente, de alta calidad y su pertinencia social, en los temas propios de su
guehacer académico e investigativo. Ademas, mantienen vinculos de cooperacion
con pares académicos y de la industria, a nivel nacional e internacional que hacen
visible a la universidad y a la escuela a través de sus logros intelectuales, sociales,

morales y emocionales.

La E3T cuenta con un recurso humano altamente calificado que responde a las
exigencias del desarrollo nacional e internacional y al de sus propias necesidades,
mediante la capacitacién, entrenamiento y formacion en las competencias del ser,
saber y saber hacer propias de su accion. Asimismo adecua su infraestructura
fisica para dar cumplimiento a todos los propésitos planteados para la docencia,

investigacion y proyeccion social.

2.2.3 Objetivos organizacionales

e Fortalecer las carreras de pregrado y posgrado para la investigacion y el
desarrollo tecnoldgico, en las ramas que competen a la E3T, sean un
instrumento de progreso, desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida de la

sociedad.
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e Hacer mas eficiente la actividad universitaria a través de los planes de estudio,
que le aseguren gran dinamismo y facilidad de adaptacion en las areas
profesionales especificas, por medio de la variedad de cursos electivos,

seminarios que le permitan el tratamiento de temas nuevos y de interés puntual.

e Promover el desarrollo de la planta de personal docente en el campo
humanistico, ético y profesional, para que aporten su competencia a la
formacién de profesionales que hagan frente a los requerimientos y problemas

de desarrollo.

e Dotar a la escuela de Ingenierias Eléctrica, Electrénica y Telecomunicaciones de
infraestructura fisica, equipos, instrumentos y medios didacticos adecuados, que

permitan el buen desempefio de las personas vinculadas a ella.

e Promover el mejoramiento organizacional, utlizando herramientas de
planificacion, organizacion, evaluacion y control, propuestas por la Escuela

dentro de los lineamientos de la UIS.

e Generar tecnologia y conocimiento de punta mediante la realizacion de

proyectos de investigacion.

e Generar recursos mediante asesorias y educacion continua que permitan cubrir

las inversiones y gastos menores de la Escuela.

2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

“Las Escuelas son unidades académicas y administrativas que agrupan uno o varios
campos afines del conocimiento y desarrollan programas académicos de pregrado o
postgrado, de investigacion y de extension. Cada Escuela tiene un Director quien
esta asesorado por el Consejo de Escuela y a su cargo se encuentra el personal

” e

docente y administrativo adscrito a ésta”.

* Pagina WEB UIS. http://dodo.uis.edu.co/site/nuestra_uis/organizacion/organizacion.html
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2.3.1 Posicién de la E3T, en la Estructura Organizacional de la UIS

Como instituciébn académica de educacidon superior enmarca Su estructura
organizacional en torno a los saberes en cinco facultades: Ingenierias Fisico-
Mecanicas, Ingenierias Fisico-Quimicas, Ciencias, Salud y Humanidades se
conjugan los campos del conocimiento en los que la Universidad adelanta las
actividades de docencia, investigacion y extension®. La escuela de Ingenierias
Eléctrica, Electrénica y Telecomunicaciones, E®T, pertenece a la Facultad de
Ingenierias Fisico-mecanicas, y se encuentra coordinada después de la rectoria por

la Decanatura de la Facultad.

DEMAS DEPENDENCIAS
DE LA UNIVERSIDAD

DECANATO FAC
DE INGENIERIAS
FISICOMECANICAS

DIRECCION DE
INVESTIGACIONES
DE FACULTAD

| ESCUELA DE l
DISENO
INDUSTRIAL

|

Figura 1. Posicién de la E3T, en la Estructura Organizacional de la UIS

* P4gina WEB UIS. http://dodo.uis.edu.co/site/nuestra_uis/organizacion/organizacion.html
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2.3.2 Estructura organizacional interna de la E3T
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Figura 2. Estructura organizacional interna de la E3T
2.4 GRUPOS DE INVESTIGACION

Acorde a las funciones sustantivas de una Institucion de Educacion Superior, la
investigacion ha sido una actividad fuerte dentro de la escuela de Ingenierias
Eléctrica, Electrénica y Telecomunicaciones, lo cual ha permitido la creacion de
cuatro grupos de investigacion, quienes han promovido la generacién de nuevo
conocimiento y profundizacion en las areas que actualmente se orientan los
programas de Eléctrica y Electrénica, asi mismo brindan el apoyo, a las otras dos
funciones de las IES, docencia y extension. Se presenta en la figura 3, los grupos
con los que cuenta E®T, los cuales son coordinados y dirigidos por los docentes que

pertenecen a la escuela.
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Figura 3. Grupos de investigacion de E3T

En el afio de 2003 se vincula activamente a la escuela de Ingenierias Eléctrica,
Electrénica y Telecomunicaciones, E2T, el Centro de Innovacién y Desarrollo para la
Investigaciéon en Ingenieria del Software, CIDLIS, quien presenta como lineas de

investigacion las siguientes:

¢ Ingenieria del Software Orientada a Objetos

e Gestidn de proyectos de software

¢ Telematica aplicada a la Educacién, la medicina, entre otras.
e Gestidn del Conocimiento

e Sistemas de calidad y de aseguramiento de la calidad.

Y como lineas de investigacion formativa, las siguientes:
e Creacién de empresas
e Estadisticas

e Ingenieria del software.
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2.4.1 Objetivos de los grupos

Contribuir al fortalecimiento de la Maestria en Ingenieria Eléctrica y Electronica.

Contribuir a la creacion del Doctorado en Ingenieria Eléctrica y Electrénica.

Presentacion de propuestas de investigacion, que permitan el fortalecimiento del
recurso docente la escuela y asi mismo de los estudiantes, representantes de la

UIS ante la comunidad.

Extender el conocimiento generado dentro de los grupos, en pro de presentar
soluciones a la comunidad local, regional y nacional, lo cual permite también la
consecucion de recursos para la adquisicion de infraestructura y equipos
requeridos para el desarrollo de los grupos de investigacién y asi mismo de la

escuela.

Desarrollar cursos de pregrado en el area de profundizacion de los planes

curriculares de Ingenieria Eléctrica y Electrénica.

2.5 VINCULOS NACIONALES E INTERNACIONALES

2.5.1 Vinculos con universidades nacionales

Universidad Pontificia Bolivariana
Universidad de Antioquia
Universidad del Valle

Universidad Tecnolégica de Pereira
Universidad del Atlantico
Universidad del Magdalena
Universidad del Norte

Universidad Autdnoma de Occidente

2.5.2 Vinculos con organizaciones nacionales

Interconexién Eléctrica S.A.

Colciencias
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e Electrificadora de Santander S.A. E.S.P
¢ ECOPETROL - ICP
e Superintendencia de Servicios Publicos y Domiciliarios (SSPD)

e Corporacion para la corrosién

e ECOGAS

e HOCOL

e CORASFALTOS
e INCATEL

e [CONTEC

2.5.3 Vinculos con universidades internacionales
¢ Universidad Pontificia Comillas de Madrid

¢ Universidad de Girona

e Universidad Carlos Il de Madrid

e Universidad de Mélaga

¢ Universidad Autbnoma Metropolitana

e Universidad de Puerto Rico

2.6 PROYECTOS DE EXTENSION DESARROLLADOS

La extensibn en la escuela de Ingenierias Eléctrica, Electrénica vy
Telecomunicaciones, es ejecutada por los grupos de investigacion, quienes
mediante los proyectos de investigacion desarrollados al interior del grupo por
estudiantes de maestria, pregrado y/o por los docentes de catedra o tiempo
completo de la escuela, extienden su conocimiento mediante la prestacion de
asesorias o consultorias a las organizaciones regionales o nacionales, asi mismo,
capacitan al recurso humano de éstas mismas organizaciones y/o mediante la
promocion de seminarios, foros o cursos que permitan a personas de otras
instituciones actualizarse y capacitarse en las areas que los grupos de investigacion

lideran.
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A continuacién se presenta un resumen de los proyectos de extension mas

recientes desarrollados por los grupos de investigacion.

Nombre del proyecto de extensién

Entidad (es) Financiera (s)

Obtencion de consumos andmalos: Aplicacion a
la Empresa Electrificadora de Santander S.A
E.S.P (ESSA)

Empresa Electrificadora de Santander
S.AE.S.P ESSA

Establecimiento de una metodologia que permite
identificar el grado de satisfaccion de los usuarios
con el servicio prestado por las empresas de

energia eléctrica

Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios SSPD

Diagnostico de la calidad del producto energia
eléctrica del sistema de distribucion del campo
san francisco de la empresa HOCOL S.A y

propuesta de compensacion

HOCOL S.A

Sistema de Simulacion para la operacion y la
atencion de fallas de subestaciones de

Transmision

ISA-COLCIENCIAS

Lineamientos para la elaboracion de programas

de formacién por competencia laboral para ISA
personal técnico de ISA S.AE.S.P

Modificacion de crudos pesados CORASFALTOS
Disefio de un equipo prototipo de microondas CORASFALTOS

Tabla 1. Proyectos de Consultoria-Asesoria

Nombre del proyecto de extension

Recomendaciones préacticas”

Seminario: “Calidad del producto Energia Eléctrica.

Tabla 2. Proyectos de Capacitacion
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3 MARCO TEORICO

3.1 DEFINICION DE CALIDAD

El término calidad se emplea en muchisimas ocasiones pero en muy pocas con el
mismo significado. En su uso diario, los bienes de calidad suelen tender a
identificarse con bienes de lujo, bienes excelentes. En distintas disciplinas como el
marketing, la economia, la filosofia... también se emplea el término con distintos
significados. Esto conduce a que el empleo de este término esté cargado de

ambigledad.

Vamos a aclarar en primer lugar los distintos significados que en el uso diario y en
determinados ambitos se da al término calidad, y después pasaremos a ver la
definicién formal de calidad. Para ello vamos a seguir la clasificacion elaborada por
David A. Garvinl. Este autor hace cinco grupos de definiciones:

. Definiciones trascendentes

[EEN

2. Definiciones basadas en el producto
3. Definiciones basadas en el usuario

4. Definiciones basadas en la produccion
5

. Definiciones basadas en el valor

= Definiciones transcendentes: Consideran la calidad como una cualidad innata,

es una caracteristica absoluta y universalmente reconocida. Los seguidores de
esta vision trascendente de la calidad afirman que no puede darse una definicion
precisa sobre la calidad, ya que aprendemos a reconocerla a través de la propia

experiencia.

= Definiciones basadas en el producto: Consideran la calidad como una

caracteristica medible. Esto conduce a una concepcion jerarquica de la calidad,
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ya que segun la cantidad del atributo deseado que contenga el producto,
podemos ordenar los productos de menor a mayor calidad.

Definiciones basadas en el usuario: Parten de la idea de que la calidad debe

ser definida desde la o6ptica del usuario. Esto hace de la calidad una
caracteristica altamente subjetiva. Estas definiciones asumen que los
compradores individuales tienen gustos diferentes, ademas asumen que los
productos que mejor satisfacen sus necesidades son los que consideran como

productos de mas calidad.

Definiciones basadas en la produccién: Estan basadas en la oferta.

Practicamente todas identifican la calidad con el cumplimiento de las
especificaciones. Se determinan unas tolerancias, y las desviaciones respecto a
las mismas, se consideran disminuciones de la calidad. La misma concepcion
se aplica también a los servicios. En este caso, las exigencias son la adecuacion

a cada cliente y el cumplimiento de los horarios previstos.

Definiciones basadas en el valor: Definen la calidad en términos de costes y

precios. Es decir un producto de calidad es aquel que satisface determinadas
necesidades a un precio razonable. Esta concepcion es cada vez mas
importante, diversos estudios asi lo demuestran, pero es dificil de aplicar en la

practica.

3.1.1 Definicion de la calidad segun ISO 9000:2000

La definicién de calidad que ofrece ISO 9000:2000 es muy general, ya que trata de

responder a todos los interrogantes posibles, en todos los campos posibles. Es la

siguiente:

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

ISO 9000:2000 Apartado 3.1.1.
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Los requisitos a los que se refiere la norma son:
Las necesidades o expectativas establecidas o

Las implicitas u obligatorias.

3.1.2 Historiay Gurus de la Calidad
En este numeral se recoge la evolucién histérica de la gestidn de calidad e introduce
los principales “gurus“de la calidad. En la figura 1, recogen de forma esquemética

las fases del desarrollo de la gestion de calidad.

Mejora
Continua

Mejora
dela
Calidad

Calidad total

Garantia

de calidad g o, o\ enir defectos

Control de

calidad Detectar defectos

Tiempo

Figura 4. Evolucién historica de la gestion de calidad

Los siguientes son los personajes 0 “Gurus” de calidad, que desarrollaron este

concepto y su forma de ser medida, en el transcurso del tiempo:

e W. EDWARDS DEMING: Sus aportaciones se centran en el ambito de la
estadistica en el control y mejora de la calidad. Sus ideas fueron ignoradas en
EEUU (su pais de origen), sin embargo en 1950 es invitado a dar una ronda de
conferencias en Japon y logrod tal éxito que se quedd en este pais impartiendo

sus ideas. Es conocido por establecer “los 14 puntos para la gestion”, “el ciclo
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Deming o PDCA”. En Japdn el premio a la calidad se denomina en su honor

“Premio Deming”3

= JOSEPH M. JURAN: Al igual que Deming sus aportaciones no fueron
reconocidas hasta no llegar a Japén. Su aportacion mas destacada es “la trilogia

de Juran: Planificacién, Control y Mejora de la Calidad™

= PHILIP B. CROSBY: Conocido sobre todo por impulsar la cultura de los cero
defectos, con la que se logra reducir en gran medida las actividades de

inspeccion.

= GENICHI TAGUCHI: Conocido especialmente por la funcién de pérdidas de

Taguchi y por sus aportaciones al disefio de experimentos.

= ARMAND V. FEIGENBAUM: Introdujo la idea de que la calidad no era s6lo un

problema del departamento de produccion sino de toda la organizacion.

= KAORU ISHIKAWA: Conocido por su recopilacion de herramientas de la calidad
Q7 y muy en especial por desarrollar una de ellas: el diagrama de pez o
diagrama de Ishikawa. También extendio los circulos de calidad fin se reconoce
gue para lograr un producto final de calidad, también los procesos y sistemas
empleados en la ejecucién del producto deben ser de calidad. Por tanto el TQM
es la implantacion de la calidad en todos los niveles de la organizacion,
conseguir que hasta el dltimo empleado de la empresa esté empefado en el

logro de la calidad.

3.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

® Consultar en http://www.deming.org/theman/index.html
* Consultar www.juran.com/
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3.2.1 Definicién
Se entiende por sistema de gestion de la calidad, “el conjunto de elementos
interrelacionados que actdian entre si, para establecer la politica y los objetivos de la

calidad, y la consecucién de dichos objetivos™.

Los sistemas de gestion de la calidad evalian la forma cémo se hacen las cosas y
las razones por las cuales se hacen, precisando por escrito, los métodos utilizados,

y registrando sus resultados para demostrar que se hicieron.

Un sistema de Gestion de la Calidad no conduce a una mejora inmediata de los
procesos de trabajo o de la calidad de un producto y/o servicio. Este sistema es un
medio para que la empresa asuma una orientaciébn mas sistémica y sistematica,

para lograrlo.

No solo las grandes empresas pueden disponer de un sistema de gestion de
calidad, ya que este sistema se relaciona con la forma como se dirige la empresa,
sin importar su tamafio y ni aspectos de direccion.No se deben confundir las
normas del sistema de gestion de la calidad con las normas del producto. La
utilizacion de normas de producto, normas de sistemas de gestién de la calidad, y
en general, los enfoques de mejora de la calidad, son medios para mejorar la
satisfaccion del cliente y la competitividad de la empresa, y no se excluyen, entre si.

3.2.2 Beneficios

Una de las principales razones para tener un sistema de gestion de la calidad es su
contribucion en el logro de la satisfaccion de las expectativas de los clientes, a
través de una garantia que establezca la confiabilidad de la empresa, cuando ofrece
sus productos y/o servicios. A partir de este beneficio principal, se deduce que un

sistema de gestidn de la calidad, contribuye a:

e Garantizar la calidad.

® 1SO 9000:2000, Sistemas de gestién de la calidad: Fundamentos y vocabulario. Colombia:
ICONTEC, 1999. p.3.
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e Asegurar la satisfaccion del cliente.

e Mejorar el desempefio, coordinacion y productividad.

e Lograr mayor orientacion hacia los objetivos empresariales y hacia las
expectativas de los clientes.

e Establecer el logro y mantenimiento de la calidad de los productos y / 0 servicios
a fin de satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de los clientes.

e Obtener la confianza por parte de la direccion en el logro y mantenimiento de la
calidad deseada.

e Establecer evidencia de las capacidades de su organizacion frente a clientes
fijos y potenciales.

e Lograr la apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la
participacion en el mercado.

e Obtener la oportunidad de competir con otras organizaciones al mismo o a un
mayor nhivel.

e Mejorar la cultura organizacional de la empresa enfocandola en la calidad y la
satisfaccion del cliente.

3.2.3 Puesta en marcha

En muchas ocasiones, durante el disefio y desarrollo de la documentacion de un
sistema de gestion de la calidad, se definen procesos demasiado ideales, que luego
tienen que adaptarse a la realidad y a la capacidad de la organizacion, para lograr

establecerlos y convertirlos en acciones cotidianas eficaces.

Una estrategia para salvar la dificultad de la puesta en marcha, es la auditoria
interna, que por su complejidad exige planificacién, dado que se requieren
actividades de rastreo, identificacién y descubrimiento de omisiones y defectos (no
conformidades), a partir de la cuales se emprenden acciones correctivas o de

mejora de los procesos, para lograr su correcto y real funcionamiento.

Es importante destacar, que cuando los nuevos documentos son aprobados y
distribuidos segun lo establece el proceso de control de documentos, se pueden

presentar otros problemas, que normalmente, estan ligados al compromiso del
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personal con el Sistema, en este caso, es conveniente, conducir a estas personas a
un programa de capacitacion denominado: “Taller de Sensibilizaciéon”; es muy facil
que una persona desmotivada, sencillamente haga caso omiso o que
periédicamente no cumpla, lo que puede ser detectado por el auditor externo. La
puesta en marcha termina cuando las auditorias internas demuestran que solo hay,

algunas no conformidades menores.

3.3 LA NORMALIZACION

3.3.1 Origenes de la normalizacion

En sus origenes, al inicio del siglo XX, nacié para limitar la diversidad antieconémica
de componentes, piezas y suministros, y favorecer su intercambiabilidad, facilitando
la produccién en serie, la reparacion y mantenimiento de los productos y servicios,
asi como facilitar las relaciones externas entre paises que necesitan piezas

estandares y ademas ofrecen garantias de cumplimiento de requisitos del cliente.

La normalizacion es la actividad de formular, publicar y aplicar, en relacién a
problemas reales o potenciales, documentos normativos dirigidos a la obtencién de

un grado optimo de orden en un contexto dado.

Los documentos normativos pueden ser normas técnicas internacionales, regionales

0 nacionales, reglamentos, especificaciones técnicas o codigos de practica.

Las normas técnicas se deben basar en resultados consolidados de la ciencia, la
tecnologia y la experiencia, y tener como objetivo la promocién de beneficios

Optimos para la comunidad.

Cada pais tiene un organismo propio de Normalizaciéon, que es el encargado
oficialmente de la elaboracion de las normas. En Colombia, el organismo

reconocido oficialmente es ICONTEC.
Funciones de un organismo de normalizacién nacional:

e Elaborar y hacer reconocer las normas nacionales.

e Promover la aceptacion y la aplicacion de las normas.

39



o Defender la calidad, y certificar la conformidad de los productos a las
normas.
e Informar sobre las normas nacionales e internacionales.

e Representar a su pais en los foros internacionales.

Comité técnico de normalizacion: Es un comité constituido por todas las partes
interesadas (Administracion, fabricantes, laboratorios, usuarios, Consumidores,
Representantes de los Organismos de Normalizacion, entre otros) que desarrolla los

trabajos de normalizacién, en un campo de actividad determinado.

3.3.2 Importancia de la normalizacion

La normalizacién es un proceso que tiende a uniformar aspectos técnicos inherentes
a productos, procesos Yy servicios, que cobra relevancia en el ambito internacional
con la globalizacion de la economia. Actualmente, los paises utilizan el
cumplimiento normativo como una herramienta estratégica para poder acceder a
nuevos mercados y/o consolidarse en otros, demostrando que son competitivos en

las areas de su interés.

El crecimiento econdmico de los paises, via el comercio internacional, se sustenta
en un alto porcentaje en la capacidad que tienen de cumplir con los requisitos
establecidos en las normas internacionales, desplazando a sus competidores por
medio de ofertas de productos y servicios de mejor calidad, menores costos,

innovacion tecnolégica y versatilidad.

En la medida que los paises en desarrollo participen en la elaboraciéon de normas
internacionales o las utilicen como base para la elaboracion de sus normas
nacionales, se facilitard el acceso de sus productos al exigente mercado
internacional; asimismo, elevara el nivel de proteccién y satisfaccion de sus

consumidores, lo que se hace imperativo por el fenébmeno de la globalizacion.
3.3.3 Norma

La Norma es un documento establecido por consenso y aprobado por un organismo

reconocido, que suministra, para uso comun y repetido, reglas, directrices o
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caracteristicas, encaminadas a asegurar que los productos, procesos 0 sistemas
cumplen con los requisitos especificados.

Las normas técnicas estan basadas en los resultados consolidados de la ciencia, la

tecnologia y la experiencia, orientadas al beneficio de la comunidad.

Las normas son importantes ya que:

e Facilitan el disefio y manufactura.

e Racionalizan procesos y operaciones.

e Promueven la calidad con economia.

e Simplifican la comunicacién y el comercio.

e Inspiran confianza en el fabricante y en el usuario.

e Proveen productos, servicios y procesos confiables y seguros.

e Aseguran en las fabricas la salud y seguridad de sus trabajadores.

e Ayudan a preservar el medio ambiente.

3.4 NORMAS ISO 9000

3.4.1 Definicién

ISO 9000 es un conjunto de normas internacionales sobre gestién y aseguramiento
de calidad, aceptadas en 81 paises del mundo. Son normas genéricas e
independientes de cualquier tipo de industria o sector econdémico. El objetivo
fundamental de esta serie de normas internacionales, es el de unificar los distintos
enfoques nacionales o sectoriales, con relacion a la gestion y al aseguramiento de la
calidad, proyectandose al mejoramiento de la calidad de bienes y servicios, y al

comercio entre las naciones.

Las Normas ISO 9000 describen los elementos que deben cubrir los sistemas de
gestion de la calidad, y no la manera especifica como una organizacion debe
implementar dichos elementos; por lo tanto, no exigen cambiar aquello que una

organizacion hace bien, en este caso, s6lo sera necesario documentarlas vy
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establecer como medir todo lo que hace, en forma tal que garantice el cumplimiento
de los requisitos de calidad, relacionados con la satisfaccion total del cliente.

3.4.2 Antecedentes histéricos de ISO 9000
La norma ISO nace en Europa y su origen esta ligado al esfuerzo que realizé la
Comunidad Econémica Europea por integrar un bloque competitivo de

consumidores y fabricantes que agilizara la recuperaciéon econémica de Europa.

En busca de la unificacion de Europa, la Comunidad Europea se enfrenté a
diferentes obstaculos, entre ellos la diversidad de pueblos en un area geografica tan
pequefa, cada uno con moneda, idioma, reglas y legislacion diferente. A la vez que
se establecia la estrategia de unificacion, se determiné que era necesario una

norma de calidad Unica, que produjera los mismos resultados sin importar la cultura.

El organismo encargado para la realizacion de este trabajo fue la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion. 1ISO (International Standard Organization).
ISO es una Federacion Mundial de Organismos Nacionales de Normalizacion,

creado en 1947 con sede en Ginebra (Suiza) cuya evolucion ha sido la siguiente:

e EN 1979, ISO cred el comité técnico TC/176 para llevar a cabo la redaccion de la
norma unificada de calidad, tomando como modelo las normas britanicas BS
5750 de aplicacion al campo nuclear, aunque ya existian normas similares de

aplicacion militar anteriores a ésta.

e En 1985 se edita el primer borrador de las normas y en 1987, ISO presentd los
primeros documentos de ISO 9000, titulado “Normas para la gestion de la
calidad y el aseguramiento de la calidad”. La norma consistia en guias para la
seleccion y uso (ISO 9000), guias para la puesta en marcha (ISO 9004) y los
tres modelos para el aseguramiento de calidad (ISO 9001, 9002 y 9003), como
respuesta a la necesidad de ir mas alld de la especificacion técnica, que por si

sola, no garantizaba el cumplimiento efectivo de los requerimientos del cliente.
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e En 1994 fueron revisadas, ampliando su alcance a las normas de aplicacion en
situaciones contractuales, y dando, unos ligeros toques a la norma fundamental
en este tipo de situaciones (NTC-ISO 9001). La serie ISO 9000 surge para
unificar la gran cantidad de enfoques nacionales o sectoriales sobre gestion de
calidad y aseguramiento de la calidad que estaban apareciendo, tendiendo al

mejoramiento de la calidad, servicios y comercio entre las naciones.

e Para el afio 2000 fueron revisadas mejorando su enfoque, orientdndolo hacia los

procesos y soportada en la mejora continua.

3.4.3 Familiade lanorma ISO 9000:2000

La serie ISO 9000:2000 esta compuesta por tres normas:

NORMAS ISO 9000:2000

Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos

ISO 9000 .
y vocabulario.

ISO 9001 |Sistemas de gestién de la calidad: Requisitos

Sistemas de gestion de la calidad: Directrices

ISO 9004 : ~
para la mejora del desempefio.

Tabla 3. Familia Norma 1SO 9000:2000

La Norma 1SO 9000:2000 constituye una norma explicativa del enfoque de procesos
y de los principales elementos de un sistema de gestién de la calidad. Contiene una

relacién completa del vocabulario utilizado en gestion de calidad.

Las Normas ISO 9001:2000 e 1SO 9004:2000 son un par consistente e integral, que

han sido disefiadas para complementarse entre si.

La ISO 9001:2000, indica los requisitos que una organizacién debe cumplir, con
relacién a su sistema de gestion de la calidad, cuando este sistema es evaluado por

una organizacion independiente, con relacidn a su proceso de certificacion.
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La ISO 9004:2000, tiene la misma estructura de la 9001, y constituye una guia para
la mejora del desempefio de las organizaciones, proporcionando orientacion sobre
un rango mas amplio de objetivos de un sistema de gestion de calidad.
especialmente en la mejora continua, la eficacia, y en la eficiencia global de la

organizacion. Sin embargo, no esta elaborada con propésitos de certificacion.

En sintesis, la revision de las normas ISO 9001:2000 e I1SO 9004:2000 se ha
basado en ocho principios de gestion de la calidad, que reflejan las mejores
practicas de gestion, fundamentadas en las directrices expuestas por los expertos
internacionales en calidad, quienes las elaboraron. Los ocho principios estan

definidos mediante la decision que tomé el comité 176 de 1ISO y son los siguientes:

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

de los clientes.

2. Liderazgo: los lideres establecen la orientacion de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda

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

3. Participacion del personal: el personal que esta presente en todos los niveles,
es la esencia de una organizacién y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades de los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.
5. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los

procesos interrelacionados como un sistema, contribuye la eficacia y eficiencia

de una organizacion en el logro de sus objetivos.
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6. Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: las decisiones eficaces

se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacién y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Los documentos que hacen parte de la Familia ISO 9000:2000 proporcionan una

descripcién normalizada de cada uno de estos principios.

3.4.4 Cambios de lanorma ISO 9001:2000
Los principales cambios que se han realizado en la norma ISO 9001:2000 (en

comparacion con la version 94) son los siguientes:

e El objeto, su alcance y los propios requisitos.

e La unificacion en solamente una norma de requisitos del sistema de gestién de
la calidad: la 1ISO 9001, que reemplaza las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO
9003.

e El nivel de exigencia, disminuido en lo referente al nimero de procedimientos
documentados a mantener; seis procedimientos obligatorios: control de
documentos, control de los registros, auditorias internas, control de los productos
no conformes, tratamiento de acciones correctivas y tratamiento de acciones
preventivas.

e La exigencia para que la organizacién documente cualquier otro requisito que
sea necesario establecer para el normal funcionamiento de sus procesos.

e La mayor interaccién entre la organizacion y el cliente, antes, durante y después

de la entrega del producto y /o servicio.
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e La vinculacion de las diferentes actividades de revision y evaluacion para
garantizar que el sistema de gestion de la calidad se mejore continuamente.

e La garantia de competencias de la gente para realizar su trabajo.

e La mayor compatibilidad con las normas de sistemas de gestibn ambiental 1ISO
14000.

e La mejora en la logica de la terminologia, especialmente en la descripcion de la
cadena de suministro (ver figura 5), donde el término “organizacion” reemplaza
al término proveedor, asi mismo el término “proveedor” reemplaza ahora al

término subcontratista.

Proveedor — 5 | Organizacién — 5 |Cliente

Figura 5. Cadena de suministro Norma ISO 9001:2000

e La garantia del control de procesos para proveer productos y/o procesos
subcontratados.

e La reestructuracion de requisitos (ahora sélo 8, en vez de 20) y el enfoque
basado en procesos (ver figura 6). Los nuevos requisitos se distribuyen en ocho

capitulos, que a su vez introducen distintas clausulas.

Sistema de Gestion de Calidad
Mejora Continua

-4 Responsabilidad
Direccion
2 '8 Gestén de los Medida, Anélisis g )
5 .g recursos ¥y Majora > ®
p— o =1
o g & &
=

Realizacion del
Producto
ylo Servicio

Y

Figura 6. Enfoque basado en procesos Norma ISO 9001:2000

Respecto a las normas anteriores puede concluirse que los principales cambios que

presenta la norma ISO 9001:2000 se centran en:
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e Los procesos relacionados con el cliente.
e Laintroduccién de la mejora continda.
e La participacion del personal en el sistema.

e El enfoque a los procesos.

3.5 CERTIFICACION

3.5.1 Definicién
La certificacion es el reconocimiento formal que hacen entidades certificadoras

acreditadas, sobre productos o sistemas de gestion de la calidad.

En algunos paises, se emplea “registro” en lugar de la palabra “certificacion”, de
esta manera, los sistemas de gestion de calidad cerificados se identifican como

registrados.

La certificacién no es un requisito obligatorio, pero puede ser exigido por alguno de
los clientes. La decision de adquirir una certificacién dentro de la organizacion
puede estar influenciada por los competidores y/o por los reglamentarios o

estatutarios.

La certificacion es una herramienta fundamental para el desarrollo de actividades

como:

e El control de los productos importados y nacionales para los cuales existen
normas técnicas obligatorias o reglamentos técnicos.

e La verificacién de la calidad de insumos, materiales y productos adquiridos por
los entes estatales.

e La creacion de confianza y garantia de calidad, en el marco voluntario en una

relacion contractual cliente-proveedor.

Las certificaciones se expiden en las siguientes modalidades:

47



e Certificacion de Conformidad de Productos: ensayo de tipo, ensayo de lote,
ensayo del cien por ciento (100%);
e Certificacion de Conformidad de Sistemas de Calidad.

e Certificacién de personal.

El Decreto No. 2269 de 1993 determina que cuando exista una norma técnica
obligatoria o un reglamento técnico, debe demostrarse, a través de un certificado de
conformidad, expedido por un organismo acreditado, el cumplimiento con las
especificaciones establecidas en éstos, lo cual fue reglamentado mediante el
Decreto No. 300 de 1995, y la Resolucion No. 343 de 1995 de la Superintendencia
de Industria y Comercio de la Republica de Colombia.

3.5.2 Tipos de cerificados de conformidad

e Certificados expedidos en Colombia por un organismo debidamente acreditado.

e Expedidos por un organismo de certificacién reconocido, es decir, acreditado en
otro pais y que ha sido reconocido por Colombia mediante un acuerdo o
convenio.

e Certificados expedidos en paises con los cuales no se tienen acuerdos de
reconocimiento. En este caso, el exportador debera obtener el certificado de
conformidad con alguno de los organismos reconocidos o acreditados en el pais
de origen o de compra de la mercancia, y deberd cumplir las exigencias de la
norma técnica colombiana. Este documento deberé ser validado en Colombia

por un organismo acreditado por la Superintendencia de Industria y Comercio.

3.5.3 Organismos certificadores
Los organismos certificadores de sistemas de gestion de calidad NTC-ISO,

acreditados por la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) de Colombia son:

e ICONTEC ( Instituto Colombiano de Normas Técnicas).
e SGS Colombia S.A. (Société Générale de Survillance).

e BVQI Colombia LTDA. (Bureau Veritas Quiality International).
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3.6 CALIDAD, MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL

En la tabla 4, se presenta las formas de reconocimiento a la calidad brindado por el
Ministerio de Educacion de calidad, en los diferentes niveles, donde tan sélo el

registro calificado es obligatorio, los otros dos niveles se realizan en forma

voluntaria.
RECONOCIMIENTO PUNTOS DONDE SE EVALUA LA
EXTENSION

Acreditacion Institucional Factor: Peritinencia e impacto social
Caracteristica: Institucién y entorno

Acreditacion de programas Caracteristica Influencia del programa
en el medio

Registro calificado No se encarga del tema

Tabla 4. Reconocimiento de Calidad, Ministerio de Educacion Nacional

3.7 ACREDITACION DE ALTA CALIDAD, CONSEJO NACIONAL DE
ACREDITACION

La acreditacion es, ademas de un camino para el reconocimiento por parte del
Estado de la calidad de instituciones de educacion superior y de programas
académicos, una ocasion para comparar la formaciéon que se imparte con la que
reconocen como vdlida y deseable los pares académicos, es decir, quienes, por
poseer las cualidades esenciales de la comunidad académica que detenta un
determinado saber, son los representantes del deber ser de esa comunidad. Dentro
del proceso de acreditacion, la participacion de pares internacionalmente
reconocidos podria derivar en un reconocimiento internacional de la calidad de

programas e instituciones colombianas.
Finalmente, la acreditaciéon también es un instrumento para promover y reconocer la

dinamica del mejoramiento de la calidad y para precisar metas de desarrollo

institucional. El proceso de acreditacién canaliza los esfuerzos que las instituciones
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han venido haciendo para realizar la evaluacion sistematica de sus programas y, en

general, del servicio que prestan a la sociedad.

La acreditacion es exigente porque, teniendo siempre en cuenta la naturaleza de la
institucion y del programa, debe garantizar la mas alta calidad en todos los casos y
porque es voluntaria; voluntariamente, instituciones de los distintos tipos de
educacion superior ya han expresado su decisién de asumir la mayor exigencia de

calidad posible.

Dentro de este contexto, el Consejo Nacional de Acreditacién, conforme a las
politicas definidas por el Consejo Nacional de Educacion Superior, CESU, preside y
organiza el proceso de acreditacién de modo que, una vez realizada la evaluacion
correspondiente, pueda reconocer la calidad de programas o instituciones y
presentar su concepto al Ministro de Educacion Nacional sobre la pertinencia de

emitir el correspondiente pronunciamiento formal de acreditacion.

Los lineamientos para la acreditacién de alta calidad, propone 42 caracteristicas,
evaluada cada una de ellas por variables que a su vez son medidos con
indicadores, para dar a conocer dos de ellas que repercute directamente en el area
de extension de la escuela y en los recursos financieros de ella se presenta a

continuacion las siguientes caracteristicas.

3.8 EXTENSION UNIVERSITARIA

3.8.1 ¢Qué entender por extensiéon universitaria?
La extensién universitaria es uno de los tres ejes funcionales de la Universidad.
Puede ser entendida como proceso o como conjunto de actividades, puede asumir

multiples formas y contenidos.

3.8.2 Alcance de la Extensién Universitaria
Ley 30 de 1992. Articulo 120. La extensién comprende los programas de educacion
permanente, cursos seminarios y demas programas destinados a la difusion de

conocimientos, al intercambio de experiencias, asi como las actividades de servicio
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tendientes a procurar el bienestar general de la comunidad y la satisfaccion de las

necesidades de la comunidad.

“Proceso de comunicacién entre la Universidad y la Sociedad, basado en el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, cultural, artistico y humanistico, acumulados
por la institucién y en su capacidad de formacién educativa, con plena conciencia de

su funcién social™®

3.9 PRESENTACION DE MGCES

MGCES es un modelo de gestion de conocimiento soportado en un sistema de
gestion de calidad y apoyado en un conjunto de herramientas tecnoldgicas software
y de conocimiento. Desarrollado como proyecto de investigacion e innovacién por
CIDLIS, para la Escuela de Ingenieria Eléctrica, Electrénica y Telecomunicaciones
de la UIS.

Los beneficios que obtendra la Escuela de Ingenieria Eléctrica, Electrénica y
Telecomunicaciones, ET, estdn enfocados en el mejorar sus procesos de servicios

de extension y docencia.

Mediante la estandarizacion de los procesos de la unidad académico-
administrativa, el establecimiento de estrategias de posicionamiento en el entorno
social, el disefio de un modelo para el “disefio y desarrollo curricular” basado en
competencias, objetivos de aprendizaje y estandares de alta calidad, el disefio de un
sistema de gestidon de calidad en su proceso de docencia basado en las normas
NTC ISO 9001:2000 y los lineamientos del CNA, y la implementacion de un SGC

ISO 9001:2000 en los servicios de extension.

¢ Comisién de extensién del Consejo Interuniversitario Nacional (CIN)- Argentina
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4 METODOLOGIA

En la siguiente figura se presentan las etapas en las cuales se desarroll6 el presente

proyecto.

1. Diagnéstico Organizacional
L v J

2. Diagnostico de Calidad

v

3. Lineamientos estratégicos

A J

v

( )

5. Disefio, documentacion y puesta en marcha

(. J

v

s N

6. Revision del sistema

[JO—ONH'-'OW'OIDO < 30=-00N===0=030() b ]

Figura 7. Etapas de desarrollo del proyecto
4.1 ETAPA 1. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

En esta etapa se establece la situacion actual de la E3T en su area de extension o
proyeccion a la comunidad, conociendo e identificando las restricciones y fortalezas
de la Unidad Académico Administrativo (U.A.A), y presentando mediante el estudio
de documentos de extension universitaria una serie de oportunidades y amenazas.
Igualmente, se presenta un resumen de los servicios de extensiéon que ha prestado,
segun modalidad, actores, actividades y producto final como resultado. Esta etapa
se lleva a cabo mediante entrevistas y observaciones al personal de E3T que ha

intervenido en el desarrollo de los proyectos de extension.
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4.2 ETAPA 3. DIAGNOSTICO DE CALIDAD

En esta etapa se presenta el diagndstico de la situacién actual de la organizacion,
con relacion a su cultura y conocimientos de calidad, y al estado de cumplimiento
de la norma ISO 9001:2000, respecto al alcance del sistema de gestién de calidad.
Este proceso se lleva a cabo investigando las caracteristicas y los aspectos que
presenta la U.A.A, a través de entrevistas, evaluaciones, encuestas y de la
observacion directa de las operaciones diarias de la organizacién, enfocadas a las

actividades de extension.

4.3 ETAPA 4. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS ISO 9001:2000

En esta etapa se establecen los lineamientos estratégicos exigidos bajo los
parametros de un sistema de gestion de calidad. Este proceso se lleva a cabo,
mediante el planteamiento de la politica de calidad y asi mismo de los objetivos de

calidad que se formulan para cumplirla.

4.4 ETAPA 5. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

En este paso se logra la integracion del personal con la creacion y el uso del
sistema de gestion de calidad, a través del desarrollo de un plan de sensibilizacion
y capacitacion, disefiado de acuerdo a los resultados obtenidos durante la etapa de
diagnéstico de calidad, y con base en los aspectos que debe conocer y asimilar el
personal sobre la documentacion del sistema disefiado en la organizacién, esta

etapa se desarrolla paralelamente a las etapas de la metodologia empleada.

4.5 ETAPA 6. DISENO, DOCUMENTACION Y PUESTA EN MARCHA

En esta etapa se lleva a cabo el disefio, documentacién y puesta en marcha del
sistema de gestién de calidad. Para lograrlo, se disefia la red de macroprocesos de
la organizacién y su estructura documental, soporte del sistema de gestion de
calidad. Dicha estructura es documentada mediante el disefio y/o levantamiento de
cada uno de los procesos definidos, para posteriormente, validarla, estandarizarla y

lograr la puesta en marcha del sistema de gestion de calidad.
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4.6 ETAPA 7. REVISION DEL SISTEMA

En esta etapa se realiza la primera auditoria interna de calidad, para identificar
oportunidades de mejora al SGC, se proponen y presentan acciones tendientes a

eliminar las no conformidades que se detecten.
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5 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Este diagnéstico se enfocd a las actividades desarrolladas en la E3T, para el
cumplimiento de la extension. La realizacion de este diagndstico tuvo como fin,
establecer la situacion actual de la escuela y determinar asi sus restricciones y
fortalezas en el area de extension, lo cual aporta a la justificacion de la realizacion
del presente proyecto y a posteriores acciones a tomar por parte de los directivos de

la organizacion.

5.1 DESCRIPCION DE LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO

El primer paso fue el planteamiento de los objetivos, los cuales orientaron esta

etapa y el andlisis de los resultados obtenidos.

Posteriormente, y en respuesta a los objetivos planteados se reviso, analizé y se
obtuvieron puntos importantes de la misién, visién y objetivos organizacionales de la
E3T, los cuales se reformularon en interrogantes concretos que sirvieron como guia
a las charlas y entrevistas realizadas con los diferentes actores de los servicios de
extension. En el caso de la visién, se reevalud y se presenté una propuesta, la cual
fue aprobada, donde se orientd, a la formulaciéon de una imagen futura que refleje el

estado de la escuela después de un lapso de tiempo determinado.

El siguiente paso fue determinar las fuentes primarias y secundarias, para el primer
caso se escogid al personal que habia tenido experiencia en la prestacion de
servicios de extension y que contaban con la antigiiedad suficiente para conocer los
principios y objetivos de la escuela, lo que llevé a la conclusion de la informacion era

fiable conocian las dos areas la extensién y la filosofia de la escuela.

El siguiente punto fue el andlisis de la informacion, lo cual arroj6é conclusiones, que

permitieron dar respuesta a los objetivos planteados.

55



5.1.1 Objetivos
5.1.1.1 Objetivo General

=  Determinar el estado inicial de la E3T en el area de extension.

5.1.1.2 Obijetivos especificos
= Analizar el grado de correspondencia entre el pensamiento estratégico de la

escuelay las actividades realizadas para el cumplimiento de la extension.

= Determinar las restricciones y fortalezas de la E3T, en el desarrollo de los

servicios de extension.

= Determinar las oportunidades y amenazas que afectan la ejecucion y evolucion

de la extensioén universitaria.

5.1.2 Recopilaciéon de la informacion

Para la recopilacion de la informacion, se utilizd entrevistas no estructuradas,
guiadas éstas por los resultados de la revisién del pensamiento estratégico de la
E3T. La entrevista no estructurada se caracteriza por responder a un esquema de
conversacion normal entre dos interlocutores, aspecto importante para la discusién y
planteamiento de los puntos de vista del personal de la Escuela, sin ninguna
restriccion; donde, igualmente se presenta un norte originado por una relacion de

preguntas que aborden los objetivos planteados.

Adicional a estas entrevistas, la recopilacion de la informacion se orientd a la
presentada en los documentos de la Escuela, como fue el informe de Acreditacion
del programa de Ingenieria Eléctrica.

5.1.2.1 Revision de la mision, visién y objetivos organizacionales de E3T

Se realiz6 una revision de la mision, visibn y objetivos organizacionales para

determinar de qué forma esta filosofia estratégica, era coherente con el desarrollo
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de los servicios de extension ejecutados en la escuela, lo que aporto6 al analisis de la

situacion inicial de la E3T.

Primero, se evalué la misién (numeral 2.2.2), en respuesta a una serie de preguntas
claves®, utilizadas para analizarla y tomar de alli aspectos importantes que sirvieron

para el desarrollo del diagndstico organizacional.

Las siguientes fueron las preguntas claves, que evaluaron la formulaciéon de la
mision de E3T

= ;Quiénes somos?

e (¢ Qué buscamos?

e ¢ Porqué lo hacemos?

e ¢ Para quienes trabajamos?

La aplicaciébn de estas preguntas a la mision, se evidencié que cumple con los

aspectos claves y orienta a la escuela en el desarrollo de sus funciones sustantivas:

docencia, investigacion y extension, las cuales contribuyen a dar respuesta a las

necesidades de la sociedad colombiana.

A partir de esta revision de la misién se presentaron los siguientes interrogantes, los

cuales fueron béasicos para la orientacién de las charlas y/o entrevista y el analisis

del diagnéstico:

e ¢ El personal docente se identifica con la orientacion de la mision?

e ES3T es una comunidad académica que debe cumplir a cabalidad con sus
funciones sustantivas, lo cual enuncia en su mision, ¢Qué actividades de
extension desarrollan actualmente?

e (COmo se define y concibe la extension dentro de E3T?

Para el andlisis de la visién de ES3T se utilizaron las siguientes preguntas claves

propuestas por David Medianero Burga®, quien presenta la visibn como la imagen

* MEDIANERO, David. Metodologia del planteamiento estratégico en el sector plblico: Conceptos
Generales.
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futura que una organizacion desarrollada sobre si misma y sobre la realidad en la

cual trabaja.

e ¢ Cudl es laimagen deseada?
e ;COmo seremos en el futuro?

e (¢ Qué haremos en el futuro?

Al aplicar los anteriores interrogantes claves en la vision que presentaba la E3T, se

evidencio la necesidad de reevaluarla y formular ciertos aspectos que cumplieran la

teoria de una “imagen futura”. A continuacion, se presenta la visiéon que tenia la

Escuela al inici6 del proyecto, y la vision propuesta y aprobada por parte de la

Direccion de la Escuela.

VISION INICIAL

VISION PROPUESTA

La escuela de Ingenierias Eléctrica,

Electrébnica 'y  Telecomunicaciones-E3T-
promueve el crecimiento personal cientifico,

tecnoldgico y profesional de su comunidad, a

través de programas de pregrado,
especializacion, maestria y doctorado,
cumpliendo estandares de calidad
reconocidos por las autoridades
competentes.

Sus centros y grupos de investigacion
(CIDLIS, GISEL, CEMOS, Radio Gis,
Conectividad y Procesado de Imagenes)
aportan al pais la generacion de
conocimiento y la solucién de problemas

relacionados con el desarrollo y aplicacion

La Escuela de Ingenierias Eléctrica,
Electrénica y Telecomunicaciones enuncia la
vision, como la imagen que quiere tener en
un horizonte de tiempo de 20 afios, la cual
se plantea mediante hechos realizados y
propdsitos alcanzados durante este lapso.
Se le ha dado un direccionamiento de
acuerdo con las caracteristicas del medio en
el que se desenvuelve, con los recursos que
contara y de conformidad con la vision de la

Universidad.

Siguiendo con las directrices anteriores, asi
se enuncia la imagen futura de la escuela, en
el afo 2025:

* MEDIANERO, David.
Conceptos Generales.

Metodologia del planteamiento estratégico en el sector publico:
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VISION INICIAL

VISION PROPUESTA

de dispositivos y sistemas electronicos,

sistemas de control, tecnologias de Ila

informacion y  tecnologias de las
comunicaciones, asi como con la
produccion, trasporte, distribucion,

comercializacion y utilizacion de la energia

eléctrica; todo ello de acuerdo con las
necesidades de la industria y la sociedad
colombiana.
Asimismo, esos centros y grupos de
investigacién lideran la oferta de formacion
permanente, de alta calidad y pertinencia
social, en los temas propios de su quehacer
académico e investigativo.  Ademas,
mantienen vinculos de cooperacién con
pares académicos y de la industria, a nivel
nacional e internacional; hacen visible la

universidad y la escuela a través de sus

logros intelectuales, sociales, morales vy
emocionales, y estan reconocidos por
COLCIENCIAS.

Mantiene un cuerpo docente altamente
calificado, caracterizado por sus valores
éticos, morales y profesionales; un grupo de
estudiantes comprometidos con su formacion
como personas, como profesionales y como
comunidad, una planta de personal técnico y
administrativo que apoya con eficiencia y
eficacia la realizacion de las actividades
propias de la escuela y una infraestructura

fisica adecuada, que posibilita el desarrollo

La escuela de Ingenierias Eléctrica,

Electronica 'y  Telecomunicaciones-E3T-
promueve el crecimiento personal, cientifico,
tecnolégico y profesional de su comunidad, a
través de

programas de pregrado,

especializacion, maestria y doctorado,

cumpliendo estandares de alta calidad

reconocidos por las autoridades
competentes.
Sus centros y grupos de investigacion

aportan al pais la innovacion, generacion de
conocimiento y la solucién de problemas
relacionados con el desarrollo y aplicacion
de dispositivos y sistemas electronicos, asi
como la generacion, transmision y
distribucion y comercializacion de la energia
eléctrica; todo ello de acuerdo con las
necesidades de la industria y la sociedad
colombiana.
Asimismo, esos centros y grupos de
investigacién lideran la oferta de formacion
permanente, de alta calidad y su pertinencia
social, en los temas propios de su quehacer
académico e investigativo. Ademas,
mantienen vinculos de cooperacién con
pares académicos y de la industria, a nivel
nacional e internacional que hacen visible a
la universidad y a la escuela a través de sus
intelectuales, sociales,

logros morales y

emocionales.
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VISION INICIAL VISION PROPUESTA

de las actividades administrativas, | La E®T cuenta con un recurso humano
académicas y de investigacion de la | altamente calificado que responde a las
comunidad E®T. exigencias del desarrollo nacional e
internacional y al de sus propias
necesidades, mediante la capacitacion,
entrenamiento 'y formacion en las
competencias del ser, saber y saber hacer
propias de su acciéon. Asimismo adecua su
infraestructura fisica para dar cumplimiento a

todos los propositos planteados para la

docencia, investigacion y proyeccion social.

Tabla 5. VISION INCIAL vs VISION PROPUESTA

Al igual que la mision, en la formulacion y revision de la Vision, surgieron los

siguientes interrogantes:

= ¢ Qué estrategias se han creado al interior de la E3T, para consolidar y alcanzar
lo planteado dentro de la vision?
= ;Las actividades que se realizan en la Escuela, estan aportando a alcanzar lo

propuesto por la visién?

Otro punto importante dentro del analisis realizado al pensamiento estratégico de la
E3T, fue el de los objetivos organizacionales (numeral 2.2.3), al revisarlos se
encontr0 que estos objetivos se relacionaban con areas puntuales como
infraestructura, recurso humano, fortalecimiento de carreras, entre otras; en la
siguiente tabla se muestra las relaciones encontradas, lo que sugiere un
acercamiento con los requisitos de la norma, afirmando igualmente que toda
organizacion presenta un sistema de gestion, lo importante es normalizarlo y para

poder asi, realizar un adecuado seguimiento, control y mejora.
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AREAS

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Recurso Humano

Promover el desarrollo de la planta
personal docente en el campo

humanistico, ético y profesional

Infraestructura

Dotar a la escuela de infraestructura
fisica, equipos, instrumentos y medios

didacticos adecuados

Mejoramiento continuo, Planificacion de

servicio

Promover el mejoramiento
organizacional, utilizando herramientas
de planificacién, organizacion evaluacién

y control

Extension, procesos primarios

Generar recursos mediante asesorias y

educacioén continua

Tabla 6. Relacién areas vs objetivos organizacionales

A partir de la revision de los objetivos organizacionales, se establecieron los

siguientes interrogantes basicos para la orientacion de la entrevista y el andlisis del

diagnostico:

¢ Cuales han sido las actividades planteadas para el desarrollo del personal
docente de E3T?

¢De qué forma se identifican que se esta cumplimiento con la dotacion
necesaria de infraestructura fisica y tecnolégica para la realizacion de
actividades de E3T?

¢,Como se determina la promocion del mejoramiento organizacional de E3T?
¢Conoce las mencionadas herramientas de planificacion, organizacion,
evaluacién y control?

¢ Se presentan indicadores financieros u otros sobre la generacién de recursos

en la realizacion de actividades de extensién?
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5.1.2.2 Consulta fuente primaria y secundaria

Para la realizacion de esta actividad se desplegaron los interrogantes propuestos en
la revisién del pensamiento estratégico de E3T, mediante consulta realizada al
personal administrativo y docente, y a los documentos con que cuenta la escuela,

clasificandose en fuentes de informacién primaria y secundaria respectivamente.

Se realiz6 la recopilacién de fuente primaria mediante la consulta al siguiente
personal de E3T, director de grupo de Investigacion GISEL, Dr. Gabriel Ordofiez,
director grupo de investigacion CEMOS, Dr. Rodrigo Correa, director grupo de
investigacion Radio Gis, Dr. Homero Ortega, director de E3T, Dr. Gerardo Latorre
Bayona, profesional Administrativo E3T, Deicy Delgado, Coordinador Especializacion
en Telecomunicaciones e integrante grupo de investigacion CPS, Ing. Leidy Barco y
representante responsable de los laboratorios E3T, Msc Javier Mier. Los

entrevistados se consideraron clave en la prestacidn de servicios de extensidn.

La informacion recopilada se complementé y depuré mediante una reunién de
consenso, con el Dr. Gerardo Latorre y la Profesional Deicy Delgado, presentando
adicionalmente, la informacién secundaria recopilada mediante la consulta al
Informe de Acreditacién del programa de Ingenieria Eléctrica y a las memorias del
IV Encuentro de Extensién Universitaria, lo cual brindé mayor efectividad al proceso

de diagndstico, ampliando la informacion y fortaleciendo su andlisis.

5.1.2.3 Analisis de la informacién

El andlisis de la informacion responde a una pregunta basica:

¢, Como es la extension dentro de la U.A.A E3T?
No fue dificil apreciar de qué forma se concibe y se desarrolla esta funcion dentro de
la Escuela, pues gracias al desarrollo de la investigacién y los contactos fieles que
mantienen los docentes con Organizaciones del sector eléctrico y electronico, la
extension se ve beneficiada, pero hay aspectos fundamentales que la afectan y la

debilitan, aspectos que son provistos desde lo institucional, como la débil imagen
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que tiene el departamento de extension, que al inicio de este proyecto no habia
formulado sus politicas de funcionamiento, y la poca oferta de los servicios de

extensién a la comunidad.

El andlisis de la informacion se presenta a través de la siguiente tabla de
Restricciones, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de los servicios de extension
en la E3T.

Restricciones

Fortalezas

Las técnicas de medicion de la
extensién dentro de la E3T, no son
aplicables en forma constante, lo
cual no adecuado

permite un

seguimiento y control de la funcion.

No hay wun registro de las
observaciones 0 dificultades
presentadas en los  servicios
anteriores.

Falta un sistema de comunicacion
efectiva entre el personal de la E®T.
Perfil no administrativo del personal
dela EST.

No hay un registro sobre el impacto
de los servicios de extension en la
sociedad.

No hay conocimiento general sobre
los objetivos que persigue la
escuela.

No hay politicas claras de extension
para incentivar a la participacion.

No existe una promocién dentro de

El personal de la Escuela, conoce la
definicibn de extensién y aporta en
forma activa al cumplimiento de esta
funcién sustantiva.
Reconocimiento  por de
COLCIENCIAS de los grupos de

investigacion

parte

Idoneidad del recurso humano que

interviene en la ejecucién de
proyectos de extension.

Credibiidad de ET y de |Ia
Universidad ante la sociedad
Infraestructura fisica con que cuenta
E3T

Apoyo de la direccion de la escuela a
las actividades emprendidas para
fortalecer la extension

de

Ingenieros

El  recurso humano alta

competencia, son
Electricistas y Electronicos con un
sentido de pertenencia en el grupo

en el que se encuentran, con alto
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la escuela de los servicios de

extension.
Pasividad de divulgacién de
resultados de investigacién, que

permitan la atraccion e interés de
diferentes organizaciones.
La falta de un estandar en el
desarrollo de las actividades donde
sea de conocimiento general en que
punto esta el desarrollo del proyecto.
Lo cual genera falta de coordinacién,
desorganizacion y debilidades en la
asignacion de actividades.

El estar protegidos por la Institucién
no se desarrollen
de

competencia y valor econémico, lo

permite que

proyectos que sean alta
cual permite que no se comprometan
a diversos servicios que estan en
capacidad de prestar pero por la
direccién central no son realizados.

La carga académica de los docentes,
puede generar que no se desarrollen

las otras dos funciones sustantivas.

de

compromiso, son egresados en su

grado investigacion y
mayoria de la misma alma matter lo
cual aporta un perfil muy definido en

la metodologia utilizada.

Amenazas

Oportunidades

No permitir proyectos de gran escala
que comprometan el nombre de la
ulS.

La posible inestabilidad de incentivos

Politicas estatales enfocadas a la

extensién universitaria sobre la
creacion en el 2005 de indicadores

de eficiencia en ésta area, para la
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por parte de la Universidad al
personal que desarrolla servicios de

extension.

distribucién de recursos.
La vision de organizacion,
complementa facilmente la
investigacion, la extension y la
docencia en pro de la mejora de la
calidad de la escuela.

El apoyo por parte de Instituciones
como ISA y Colciencias, para el
desarrollo de proyectos de

investigacion, que pueden ser

promocionados mediante los
servicios de extension que presta la

escuela.

5.2 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Una vez realizado el diagnéstico Organizacional, se presentaron las siguientes

conclusiones generales:

Aunque la E3T presentd un pensamiento estratégico acorde a las exigencias que

tiene como Unidad Académico Administrativa perteneciente a la Universidad

Industrial de Santander, en

la formulacién de sus funciones sustantivas:

extensién, docencia e investigacion; es importante promover actividades de

control, organizacion y mejora con el fin de fortalecerlas.

Se presentd como imperante una activacion certera del Departamento de

Extension y Educacién Continua, que promueva, oriente y soporte la prestacion

de los servicios de extension, y sirva como canal de informacion entre las

necesidades manifestadas por la comunidad y las diferentes U.A.A.
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Se determiné como necesario articular la extensién a través de lineas de
identificacion de problemas que permitan incidir de manera mas coherente en

los problemas de la sociedad y focalizar los esfuerzos y recursos disponibles.

Se concluyé como importante, fortalecer los canales de informacién, que
permitan una adecuada comunicacidén entre los integrantes de la Escuela y
lograr con esto una divulgacion permanente de los diversos acontecimientos o

problemas que cada uno desde su area conoce, maneja y puede dar solucion.

Dentro de los objetivos organizacionales, se detectd que atacaba puntos basicos
de la norma ISO 9001:2000, concluyendo que al encontrar restricciones en el
desarrollo de los servicios de Extension, era posible darles solucion o eliminarlas

mediante el planteamiento de un Sistema de Gestion de Calidad.

Se concluyé como importante, conocer las politicas gubernamentales orientadas
a la Educacion Superior, lo cual brinda estar un paso adelante y tomar
decisiones orientadas a satisfacer las diversas exigencias, de estas

organizaciones.

Se concluyé como basico el disefio de un sistema de organizacién, seguimiento
y control, que fortalezca la autoevaluacion de los servicios de extension, con el
fin de medir la pertinencia de la extension dentro de los parametros de la

Escuela y las necesidades de la comunidad.
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6 DIAGNOSTICO DE CALIDAD

En esta etapa el diagnéstico consisti6 en evaluar las condiciones y estado de
cumplimiento de E3T “servicios de extension”, frente a los requerimientos de un Sistema
de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, al inicio del presente proyecto. Para lograr el
desarrollo de esta etapa se hizo uso de la observacion y otras técnicas de recoleccién de
datos, que permitieron visualizar el estado de la Escuela.

A continuacion se describe el proceso realizado en el Diagnéstico de calidad.

6.1 DESCRIPCION DEL PROCESO DE DIAGNOSTICO DE CALIDAD

Al formular una técnica de recoleccion de informacion, con el fin de obtener conclusiones
de una poblacién o una organizacion, el primer paso es plantear el objetivo general con el
gue se va abordar el estudio; asimismo, se presenté la necesidad de desglosarlo en dos
objetivos especificos, porque era basico conocer tanto el cumplimiento de los requisitos
de la norma como el conocimiento que tienen los integrantes de la E3T, desarrolladores
del servicio, sobre los términos relacionados con calidad y con la normalizacién del

Sistema de Gestion de calidad.

La segunda fase de la recoleccion de informacion, es establecer la informacion requerida,
en nuestro caso, era basicamente la primaria, provista directamente por el personal de la
E3T o mediante observacion en la realizacién de sus actividades, ademas se cont6 con el

apoyo, de los diferentes documentos de la Universidad o de la escuela.

Una vez se establecié la segunda fase, la siguiente fue determinar que técnica o método
de recolecciéon se empleaba. En esta fase se hizo uso de la aplicacion de evaluaciones,
listas de chequeo y observacion, lo cual arrojo posteriormente el andlisis de la informacién

recopilada.
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6.1.1 Objetivos

6.1.1.1 Objetivo General
= “|dentificar el estado de calidad de la E3T, en los servicios de extensién, frente a los

principios y requisitos de un Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2000".

6.1.1.2 Objetivos Especificos
= Determinar el estado de cumplimiento de la E3T, en sus servicios de extension, con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2000.

= Conocer el grado de conocimiento del personal de la E3T, involucrado en los servicios

de extension, sobre Calidad.

6.1.2 Conocimientos de calidad

Lo importante de esta evaluacién, era conocer el nivel de formacion del personal de la
E3T, en términos como calidad, normas ISO, sistemas de gestion de calidad,
procedimientos, procesos y demdas conceptos asociados a la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000; y poder establecer el objetivo e intensidad

de la capacitacion y sensibilizacion.

6.1.2.1 Recoleccién de informacion

En este punto se aplicé un cuestionario como técnica de recoleccion de informacion, el
cual fue practico y facil de diligenciar por los integrantes de la E3T, especialmente por los
docentes que desarrollan proyectos de extension, quienes tienen afinidad por este tipo de
formatos, en la siguiente tabla, se presenta las preguntas y estructura de la evaluacién

realizada.
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EVALUACION SOBRE CONOCIMIENTOS DE
CALIDAD EN E°T

A continuacioén se presentan una serie de preguntas que permitirdn conocer el nivel de conocimiento
que tienen los integrantes de E3T con relacion a la CALIDAD:

Agradecemos responda el siguiente cuestionario:

1. ¢Qué entiende por calidad?

5. ¢Relaciona usted el concepto “competencia” con “calidad™?
Si
No

¢ Por qué?

3. ¢Mencione cuatro aspectos o factores que considera importantes tener en cuenta en el
momento de prestar un servicio con calidad?

a) b)

c) d)

4. ¢ Cree usted que todos los integrantes de E3T deben involucrarse con la calidad?
Si
No
¢Por qué?

6. ¢Qué son las normas ISO 90007

7. ¢Qué es un Sistema de Gestién de Calidad?

8. ¢Cuales son los beneficios que presenta un Sistema de Gestién de Calidad?

9. ¢Mencione seis conceptos o términos utilizados en un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)?
e) f) 9)
h) i) )]

Tabla 7. Evaluacién conocimientos de calidad aplicada a los integrantes de la E3T
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La evaluacion primero se realizé a un integrante de E3T con el fin de validarla y conocer
su opinién, quien presentd algunas sugerencias las cuales fueron retroalimentadas y asi

poder aplicarla. La siguiente tabla presenta al personal de la E3T escogido para ser

evaluado y su razén de aplicacion:

PERSONAL EVALUADO

NOMBRE

CARGO

Razdn de aplicacion

Dr. Gerardo Latorre

Director de E3T

Coordinador y gestor de las funciones

investigacion

Bayona sustantivas del programa.

Dr. Gabriel Ordofiez | Director grupo de | Grupo con mayor trayectoria en la
investigacion GISEL | prestacién de servicios de extension.

Dr. Gilberto Carrillo, | Docentes Docentes con experiencia en la

Dr. Hermann | integrantes  grupo | prestacion de servicios de extension.

Vargas GISEL

Dr. Rodrigo Correa | Director grupo de | Grupo con experiencia en la prestacion

del servicio de extension

investigacion Radio
Gis

CEMOS
Ms Daniel Sierra Docentes Msc Oscar Ordofiez hizo parte del
y Msc Oscar | integrantes  grupo | desarrollo del primer servicio de
Reyes3 CEMOS extensién de CEMOS.
Dr. Homero Ortega | Director grupo de | Para descartar grupos de investigacion

con experiencia en los servicios de

extension.

Prof. Deicy Delgado

Profesional

Administrativo

Profesional que soporta el A&rea

administrativa de la escuela.

Msc Javier Mier

Responsable de

Representante de los técnicos que

administrativa

laboratorio coordinan las actividades dentro de los
laboratorios.
Nieves Villamizar Secretaria Persona  clave en la  gestion

administrativa de la escuela.

Tabla 8. Personal quien presenté la evaluacion de conocimientos de personal
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El personal seleccionado representa el 37% del total® de los integrantes de la E3T, para
dar respuesta al objetivo planteado, ademas, su seleccion fue sesgada por estar

directamente relacionado con la prestacion de los servicios de extension.

6.1.2.2 Andlisis de la Informacion
De acuerdo al diligenciamiento de la evaluacion se tabularon los resultados por pregunta,
los cuales son presentados en el grafico anexo A. El analisis de la informacion recopilada,

arrojé como puntos destacables los siguientes:

e La definicion dada al término “Calidad”, por el 82% de los evaluados fue la de “el
cumplimiento a las exigencias o necesidades del cliente, para lograr su satisfaccion”,
lo que indica que sus apreciaciones fueron acordes a la definicion brindada por ISO
9000:2000, y permiti6 dar mayor facilidad de interpretacibn y apoyo al presente

proyecto.

e Fue muy importante relacionar el trabajo que ha venido desarrollando un namero de
docentes sobre las competencias profesionales con el proyecto, por ello se formulé
una pregunta en la evaluacion que respondia a la relacién entre calidad y
competencia, arrojando en el 100% de los evaluados, la importancia de un nivel
competente y adecuado para el logro de la calidad de un servicio, ya sea académico o

productivo.

e EI 90% de las personas respondieron correctamente a la pregunta sobre normas ISO
9000, lo que indica que las conocen, pero de igual forma fue imprescindible que se

fortalecieran para su total aceptacion.

e Fue muy importante la respuesta brindada a la pregunta sobre los beneficios del
sistema de calidad, mas alla de conocer su conocimiento era muy importante conocer
su apreciacion y “voluntad”. Cerca del 82% respondieron de forma satisfactoria y

coherente, concluyendo que es de interés general alcanzar estos beneficios.

* Actualmente la E3T, cuenta con 30 personas entre Docentes, Técnicos y Secretarias que conforman parte de
su planta de personal.
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e Frente a la respuesta brindada sobre sistemas de gestion de calidad y términos
relacionados, cerca del 36% contesté en forma incompleta o no contestd, lo que
evidencié la necesidad de profundizar mas en el tema mediante la sensibilizaciéon y

capacitacion.

6.1.3 Diagnéstico de cumplimiento de la norma ISO 9001:200

Para la realizacion de este diagndstico se utilizé una lista de chequeo donde se relaciono
los numerales y subnumerales de la norma, mediante la formulacion de preguntas, las
cuales tienen una escala de valoracion de seis items que va desde “no se realiza” hasta
“se realiza, esta implementado, auditado y en proceso de mejoramiento continuo”, ver
tabla 9. En esta tabla, se especifica el valor de cada item, y asi valorar cuantitativamente

el cumplimiento de la E3T con la norma ISO 9001:2000.

ITEMS VALOR
No se realiza 0%
No se realiza y estd documentado 20%
Se realiza pero no hay documentacion ni evidencia de realizacion 40%
Se realiza, no hay documentacién del requisito pero si existe evidencia de la
realizacion. 60%
Se realiza, hay documentacién del requisito pero no existe evidencia de la
realizacion. 80%
Se realiza, estd implementado, auditado y en proceso de mejoramiento continuo 100%

Tabla 9. Tabla de valoracién, cumplimiento norma ISO 9001:2000

6.1.3.1 Lista de chequeo

Esta lista se realiz6 con base en las listas de verificacién presentadas en diferentes
documentos de calidad, para evaluar el estado de las organizaciones antes de llegar a
implementar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2000. La
aplicacion de esta lista de chequeo y su diligenciamiento, se realizé con informacion
recopilada mediante entrevistas, observacion y blsqueda de los documentos propiedad

de la escuela.
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En el anexo B se presenta la lista de chequeo diligenciada, donde se evidencia las
condiciones con las que se encontraba la E3T y el porcentaje de cumplimiento, antes del

desarrollo del presente proyecto.

6.1.3.2 Andlisis de la informacién
Se diligenci6 la lista de chequeo, se tabularon los datos y se representd mediante un
gréfico (ver figura 8) los resultados de cumplimiento de la E3T con los requisitos de la

norma.

CUMPLIMIENTO NORMA ISO 9001:2000

L7
60,00%

50,00%-|

40,00%—

30,00%- 9

12%

20,00% 6,15%

10,00%—

0,00

O Sistema de Gestién de Calidad
O Responsablidad de la Direcciéon
@ Gestion de Recursos

O Realizacion del Producto

O Medicién y analisis de mejora

Figura 8. Resultados diagndstico cumplimiento E3T, con los requisitos 1ISO 9001:2000

Con base en el gréafico y en el proceso de diagnéstico se pudo presentar los siguientes

puntos importantes:

e El nivel més bajo en el cumplimiento de la E3T, fueron los puntos especificos de un
sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000, respecto a procedimientos
documentados de control de documentos Yy registros, acciones correctivas y
preventivas, auditoria interna y control producto no conforme, numerales 4 y 8 de la

norma respectivamente, aunque existia algunas formas de cumplir con estos
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numerales, no estaban documentadas, no eran estandar y/o conocidas por los

integrantes de E3T, y tampoco habia arrojado resultados claros respecto a mejora.

e El numeral 5. Responsabilidad de la direcciébn presenté un 12% de cumplimiento,
derivado este de la no existencia de una politica de calidad u objetivos de calidad para
ser divulgados en la E3T, asi como de un sistema de gestion de calidad normalizado
para ser mantenido y mejorado en forma continua, aunque si existian puntos que

cumplia, estos no estaban formalizados dentro de la escuela.

e El nivel mas alto de cumplimiento sin lugar a dudas es el 6. Gestién de Recursos,
puesto que si existen normativas institucionales por las cuales se rige la Escuela para
la asignacién de recursos, evaluacién de su personal docente y administrativo, asi
mismo, la oportunidad que da la Universidad a la Escuela de mejorar en su
infraestructura y recurso humano, mediante los planes de gestién y los proyectos de

inversion.

e En el punto 7. Realizacién del producto, una de las falencias mas grandes que se
encontrg, fue la falta de planificacion de actividades, puesto que no existia ninguna
forma documentada o ejecutada por parte de los desarrolladores para cumplir con
esto, asi como el de formalizar los requisitos del cliente y las revisiones o
verificaciones realizadas al servicio, lo que impedia en cierto grado el control en la

prestacion del servicio, por parte del Director de escuela.

En la tabla 10, se desglosa cada numeral mediante el analisis de su propdésito, la situacion
al inicio de este proyecto de E3T y acciones de mejora para dar cumplimiento a los
requisitos, y asi se establezca, se mantenga y mejore en forma continua, el Sistema de

Gestion de Calidad, de la E®T, en los servicios de extension.
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

NUMERAL —
4.1 Requisitos Generales
Propodsito Situacién inicial de E3T Acciones de mejora
En los servicios de extensién, ni en general en E3T, existe un Realizar un estudio concreto
Este numeral tiene como | Sistema de Gestion de Calidad documentado ni o
L ; - - sobre las actividades
propésito que la | implementado que asegure el cumplimiento de los requisitos desarrolladas  por el  E°T

organizacion establezca y
mantenga un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC)
con un enfoque basado en

de la norma ISO 9001:200. Algunos procesos se encuentran
identificados pero no existe una clara notacién sobre la
secuencia o como interactlian cada uno de ellos; asi mismo
no existe una estandarizacion en la realizacion en su

enfocadas a la realizacién de los
servicios que presta a la
comunidad (Extension) y cumplir
con las necesidades y propositos

procesos; hecesario para | realizacibn como tampoco métodos para determinar su - :
; . S del por qué se implementa un
determinar las actividades | eficacia. : S ;
. Sistema de Gestion de Calidad
relacionadas con la . ;
. L . e . o ISO 9000, asi mismo dar
implementacion del | Hay disponibilidad de recursos e informacién para el apoyo S -
. . L cumplimiento a los requisitos de
sistema. de la operacién, pero no hay un seguimiento, medicion o la norma
andlisis del cumplimiento de los objetivos del proceso. '
NUMERAL 4.2 Requisitos de la Documentacion
Analizar la documentacion
presentada por EST, y recopilar
No hay un documento que relna las caracteristicas | la informacion que aporte al
establecidas en un Manual de Calidad, ni procedimientos | disefio del Sistema de Gestién
documentados donde indiquen quién hace qué, donde, | de Calidad.
Este numeral tiene como | cuando y por qué y como; o un documento que resuma las

propésito establecer como

esta documentado el
Sistema de Gestion de
Calidad (S.G.C) en la

Organizacion.

actividades realizadas en la prestacion de servicios.

No existe un control o procedimiento sobre los registros
generados por la realizacion del servicio.

Se levantan registros de algunas actividades realizadas por
los grupos de investigacion en la prestacion del servicio,
pero no se lleva control sobre éstos.

Realizar el manual de Calidad,
donde se establezca el Alcance,
el Compromiso de la Escuela,
mediante la declaracion de la
politica y objetivos de calidad.

Establecer la documentacion del
SGC acorde a las necesidades
de E3T.
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NUMERAL

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccién

Este numeral tiene como
propésito  enunciar las
acciones necesarias para
evidenciar el compromiso
que debe tener la Direccion
con el desarrollo e
implementacion del S.G.C.

La alta direccion, se responsabiliza por el cumplimiento de
las actividades de la organizacion, y mantiene un
compromiso por la implementacién del SGC. Asegura la
disponibilidad de recursos, lleva a cabo las revisiones de las
actividades en la realizacidén de los servicios, aunque estas
acciones no estan establecidas formalmente ni se llevan
evidencias suficientes que demuestren dicho compromiso.

Por parte de E3T no se ha establecido una politica de
calidad, objetivos de calidad ni indicadores que midan el
cumplimiento de estos.

Evidenciar en forma concreta y
tangible el compromiso de la
direccion, mediante la creacion y
divulgacion de wuna politica y
objetivos de calidad.

Establecer los registros de las
revisiones de la direccion al
S.G.C y asegurar la realizacion
de estas actividades mediante la
formalizacion de un
procedimiento.

NUMERAL

5.2 Enfoque al cliente

Este numeral tiene como
proposito asegurar que los
requisitos establecidos por
el cliente de determinan, se
comprenda y cumplan.

La experticia de los directores de los grupos de
investigacion  (desarrolladores de los servicios de
extension), conocen lo que el Cliente requiere, pero no se
evidencia mecanismos y/o registros que aseguren esto.

Crear un mecanismo donde se
despliegue claramente los
requerimientos del cliente, para
conocimiento de todo el grupo
desarrollador.

NUMERAL

5.3 Politica de Calidad

Este numeral tiene como
propésito describir en forma
clara lo que significa la
Calidad para la
Organizacion y los clientes,
mediante el establecimiento
de una politica de calidad
definida, divulgada y
comprensible.

No existe una politica de Calidad, en los servicios de
extension ni en general en E3T.

Definir una politica de calidad,
mediante las directrices
imperantes en los servicios de
extension, la relacibn con el
pensamiento estratégico de E3T y
con el SGC.

Establecer jornadas de
sensibilizacién donde se asegure
la divulgacion y comprension de
la politica de calidad.

76




NUMERAL

5.4 Planificaciéon

Este numeral tiene como
propésito  establecer los
Objetivos de Calidad en la
Organizacion, y las metas

Al no presentarse una politica de calidad definida, por
consecuente no existen objetivos de calidad formalmente
establecidos, asi mismo, indicadores o0 mecanismo que
midan el logro de los mismos.

No existen objetivos relacionados con el cumplimiento en

Definir  objetivos de calidad
coherentes con la politica de
calidad y asociar a éstos
indicadores con metas,
periodicidad de medicion,
responsable y el respectivo

método de célculo.

asociadas, adicionalmente | las actividades para la realizacion del servicio.
determinar la forma de Establecer plan de desarrollo
medicion del progreso vy | lgualmente no existe una planificacién clara del desarrollo e | para el proyecto de disefio e
cumplimiento de los | implementacién del SGC ni tampoco en la realizacién de un | implementacion del SGC vy
mismos. plan para el cumplimiento, control y seguimiento de los | diseflar un modelo de plan de
objetivos o recursos relacionados en la prestacion del | calidad para planificar, controlar y
servicio. hacer seguimiento al desarrollo
de proyectos.
NUMERAL 5.6 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
Definir la estructura en la
Las responsabilidades de los procesos identificados estan prestaq,on de  servicios ~de
. .. | extension (crear un manual de
claramente definidas, pero no hay una documentacion -~ X
. . . . responsabilidades y funciones),
Este numeral tiene como | sobre los responsables directos o evidencias que lo R . .
L ) asi mismo designar una figura
propésito garantizar que | respalden.

todos los integrantes de la
organizacion, conocen sus
responsabilidades, tienen
claro el criterio de autoridad
y mantienen una
comunicacion, para lograr
asi un SGC eficiente.

La alta direccion vista como el consejo de escuela, designa
dentro de su estructura organizacional al Director de
escuela como representante de la direccion para aprobar
las disposiciones, pero las actividades desarrolladas no
estan orientadas aun para el mantenimiento del SGC.

Hay comunicacion para el cumplimiento de las actividades,
pero no hay un mecanismo que asegure su eficiencia.

dentro de la estructura
organizacional de E3T que esté
orientado por las decisiones del
Consejo y Direccién de Escuela y
los parametros establecidas por
la norma.

Definidas estas estructuras hacer
uso de ellas para establecer el
conducto regular de
comunicacion dentro de E3T.
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NUMERAL

5.6 Revisién por la Direccién.

Este numeral tiene como
propésito establecer
revisiones al Sistema de
Gestion de Calidad a
intervalos periédicos, por
parte de la direccion de la
Organizacion y  tomar
decisiones de acuerdo a los
resultados obtenidos.

Las acciones de mejora de la Direccion alin no van
orientadas al mantenimiento del sistema, porque No existe

un SGC, implementado.

En el disefio del SGC, establecer
un procedimiento para la revision
por la Direccién, en el cual se
considere los requisitos de la
norma.

Tabla 10. Anélisis del Diagnéstico de Cumplimiento de la norma ISO 9001:2000 y accién de mejora
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6.2 CONCLUSIONES DEL PROCESO DE DIAGNOSTICO DE CALIDAD

Las conclusiones generales, realizadas en el proceso de diagnostico de calidad son las

siguientes:

e Al aplicarse a tipo de organizaciones como lo es la Escuela de Ingenierias Eléctrica,
Electronica y Telecomunicaciones, clasificadas como académicas e investigativas, es
viable encontrar un alto nivel de formacién de sus integrantes en areas propias de su
carrera, asi como en otras que pueden llegar a ser afines al desarrollo de su profesién,
lo que fue coherente, entonces, con los resultados arrojados en la mayoria de

evaluados.

e Sin embargo, a la conclusién anterior, los integrantes de la E3T, que han desarrollado
servicios de extensién y que estan directamente involucrados en la gestién de estos,
si presentaban un nivel alto de conocimientos en calidad, pero se evidencio la
necesidad de especificar mas sobre el concepto de sistema de gestion de calidad, y
lograr una adecuada interpretacién y apoyo en la implementaciéon del SGC ISO
9001:2000 en la E3T.

e Los resultados arrojados en el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2000, reforzaron la necesidad de implementacion de un SGC, que coordinara e
integrara en forma adecuada los procesos, recursos, funciones y productos, en la

prestacion de los servicios de extension.

¢ Es muy importante en la implementacién de un SGC en este tipo de Organizaciones,
trabajar en forma complementaria al conocimiento que el personal desarrolla, puesto
que la calidad agrega valor y puede se asimilada facilmente cuando se acoge al area

gue maneja el personal.
e Se concluyé como punto critico en la realizacion del servicio, la planificacion del

mismo, puesto que la E®T, no presentaba métodos de realizacion o de responsables

de esta actividad.
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7 LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS ISO 9001:2000

En este proyecto se tomaron como lineamientos estratégicos, aquellos elementos
orientadores y claves en la implementacion, mantenimiento y mejora del sistema de
gestion de calidad y que cumplen con los requisitos de la norma ISO 9001:2000,
estos lineamientos son el alcance, la politica de calidad como promesa de valor por
parte de E®T a sus clientes y los objetivos de calidad

Los lineamientos estratégicos propuestos por el Sistema de Gestion de Calidad, son
acordes al pensamiento estratégico de la E3T: misién, visibn y objetivos
organizacionales; aunque como se presentdé en el numeral 5.1.2.1, fue necesario
reevaluar e integrar la visién con la funcién de calidad, respecto al mejoramiento

continuo de sus procesos y entrenamiento de su recurso humano.

7.1 METODOLOGIA

7.1.1 Definicion del alcance

En la Universidad Industrial de Santander prevalecen diversas modalidades o
campos de realizacion de la Extensiéon como son: la Educacion no formal, asesoria,
consultoria y asistencia técnica, pruebas y ensayos, interventoria, gestién
tecnoldgica, gestidn social, servicios docente-asistenciales, practicas universitarias,
proyectos culturales y de medios de comunicacion; conforme al Acuerdo 063 del
2003 del Consejo Superior; por el cual se reestructura la Direccion de Extension y la
Educacion Continua y modifica la planta de personalde la Universidad Industrial de
Santander; estos servicios son prestados por las Unidades Académico

Administrativas que lo conforman y otras dependencias de la Institucion.

La definicion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad, se utilizdé como

lineamiento estratégico, pues orientd el disefio del sistema de calidad, ya que fue
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basico centralizar las actividades de extension y diferenciarlas de las otras dos

funciones sustantivas ejecutadas por la Escuela.

Considerando que el numero de modalidades era alto, el primer paso fue definir
cuales de éstas eran prestadas por la E3T, y asi definir el alcance del sistema. Esto
se realiz6 con el apoyo de los directores de grupo de investigacion y el Director de
Escuela, quienes se enfocaron a los servicios de consultoria, asesoria, capacitacion

y a la realizacion de pruebas en el laboratorio de alta tension.

Un aspecto importante que determiné el alcance del sistema fue, los costos de
calidad involucrados en la implantacion, por esta otra razén no se tomo dentro del
alcance los laboratorios de alta tension, pues requisitos como mantenimiento y
medicion, implicaba la adquisicién de nuevos equipos y asi de un alto presupuesto
que no disponia la E3T, teniendo en cuenta adicionalmente, que en la actualidad la

demanda a este laboratorio es poca.

Por tal razén, junto con el Director de Escuela, se definié el alcance del Sistema de
Calidad, de la siguiente forma:

ALCANCE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

“Prestacién de servicios de extension: Consultoria, asesoria y capacitacion para el
desarrollo de organizaciones que pertenezcan a las areas de accién de Eléctrica,

Electronica y Telecomunicaciones”,

Tabla 11. Alcance del Sistema de Gestién de calidad E3T, servicios de extension

7.1.2 Definicion de la Politica de Calidad

La politica de calidad se presenta como uno de los requisitos de la norma ISO
9001:2000, la cual establece los objetivos de calidad que deben ser alcanzados, se
presenta como el compromiso o la promesa de valor que realiza la Escuela para con
sus clientes, soportada en la gestion de recursos y mejoramiento continuo de sus

Procesos.
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La E3T, no presentaba el cumplimiento de este requisito, por esta razén se debio
establecer mediante una reunion con el comité de calidad, el cual en esti4 en
primera version esta conformado por, los representantes de los grupos de
investigacion GISEL y CEMOS, el coordinador de la Especializacion en
Telecomunicaciones, el Coordinador de Calidad (soporte) y el Director de Escuela.
El objetivo de la reunion, fue la realizacion de una promesa de valor al cliente que
estuviera respaldada por los integrantes de la E3T involucrados con los servicios de

extension; esta reunion tuvo el siguiente programa:

PROGRAMA REUNION

45 minutos Presentacion de conceptos de calidad,
SGC, norma ISO 9001:2000 y requisitos

15 minutos Definicion concepto politica de calidad.

25 minutos Presentacion disefio del SGC E3T servicios

de extension y alcance.

10 minutos Presentacion definiciones  consultoria,

asesoria y capacitacion

40 minutos Construccion politica de calidad, SGC E3T

servicios de extension.

Tabla 12. Programa reunién definicién politica de calidad

Para la construccion de la politica de calidad, la cual fue realizada y aprobada por el
Comité de Calidad, se utiliz6 una metodologia dinamica descrita en los siguientes

pasos:

1. Lluvia de ideas, para dar respuesta al interrogante ¢por qué eran
contratados los servicios de asesoria, capacitacion, consultoria a la E3T?,
estas se registraban en una lista, que se clasific6 en requisitos o

necesidades del cliente.
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2. lgual al primer paso los integrantes ahora respondian de cara al cliente el
interrogante ¢Qué hace la organizacibn para poder satisfacer las

necesidades del cliente?, se generaba una lista de variables de la escuela.

3. Construccién de una matriz de variables criticas de la escuela vs requisitos o

necesidades de los clientes.

4. Se hacia una relacion de las variables escuela vs requisitos cliente, donde
cero correspondia a la relacion nula, cinco a una relacion media y 10 a una

relacién alta.

5. Se realizaba una sumatoria de columnas vy filas, y se identifica el mayor
puntaje, obteniendo asi las variables o puntos mas relevantes de la promesa

de valor.

Como resultado se obtuvo la definicién de la politica de calidad, se anexa estructura
del acta donde se registran los resultados en cada uno de los pasos de la

construccién de la politica de calidad, ver anexo (C)

POLITICA DE CALIDAD

E3T se compromete a la prestacion de servicios de Consultoria, Asesoria y
Capacitacion, enfocados en las areas de Eléctrica, Electronica vy
Telecomunicaciones, con alto grado de confiabilidad, cumplimiento vy
confidencialidad, satisfaciendo de esta manera las expectativas y necesidades de
sus clientes.

Para dar cumplimiento a este compromiso, la E3T, se fundamenta en la idoneidad, el
sentido de pertenencia, la competencia y formaciéon de su recurso humano y de sus
grupos de investigacion, respaldados en el mejoramiento continuo de sus procesos
y una adecuada infraestructura.

Tabla 13. Politica de calidad, E3T, servicios de extensiéon

7.1.3 Definicién de objetivos de calidad
Los objetivos de calidad realizan el seguimiento y control del cumplimiento de la
politica de calidad, desplegandose en indicadores que son medidos y analizados en

forma periddica, por los responsables directos de los procesos del sistema. Asi,
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respecto a los resultados negativos o el no cumplimiento de la metas, se registrara
una accién de mejora, logrando asi un adecuado desarrollo y mejora del sistema de

gestion de calidad.

Ademas, de servir como indicadores de cumplimiento, la definicién de los objetivos

de calidad, son un requisito de la norma ISO 9001:2000.

OBJETIVOS DE CALIDAD

= Asegurar la disponibilidad de recursos técnicos y metodolégicos para la
adecuada prestacion del servicio.

= Cumplir con los compromisos adquiridos con el cliente

=  Promover el mejoramiento de la competencia del personal

Tabla 14. Objetivos de calidad
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8 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

8.1 JUSTIFICACION

Con base en el diagndstico de calidad realizado en el numeral 6, se percibi6 la
necesidad de sensibilizar y capacitar a los integrantes de la E3T, involucrados en el

desarrollo de servicios de extension.

El conocimiento y manejo adecuado de conceptos relacionados con la calidad, asi
como la realizacién de sensibilizaciones, permite llevar a cabo de una manera mas
efectiva, el disefio, la documentacién e implementacion del sistema de gestién de
calidad, ya que existe mayor cooperacion al trabajar con un personal motivado y
conciente de los beneficios de poseer un sistema de gestion de calidad en los

servicios de extensidn, prestados por la Escuela.

8.2 METODOLOGIA

La sensibilizacion y capacitacion se desarrollé de forma paralela a las demas etapas
gue conformaban la metodologia de implementacion del sistema de gestién de

calidad, en los servicios de extension.

El primer paso para el desarrollo de esta etapa fue el de definir los propdsitos u
objetivos, con el fin de evaluar los resultados y conocer claramente si se habia
cumplido con lo propuesto; El objetivo de la sensibilizacion se enfocé en “motivar al
personal docente y administrativo, involucrado en el desarrollo de los servicios de
extension”, para que su participacion se presentara en forma activa, en las fases de
disefio y estructura de la documentacién, en la apropiacion de los lineamientos
estratégicos del sistema de gestion de calidad, como son la politica y objetivos de

calidad, y demas acciones derivadas de la normalizacion del sistema.
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En cuanto al objetivo de la capacitacion, éste se enfocd, en: “Fortalecer los
conocimientos del personal de la E3T en los temas referentes a Calidad” Esta
capacitacion, se orienté en los resultados de la encuesta de conocimientos de
calidad (numeral 6.1.2), donde se registraban las falencias y fortalezas del personal

en el tema, y asi planear la mejor forma de realizarla.

Tomando como referencia estos objetivos, las actividades de sensibilizacion y
capacitacion, se desarrollaron mediante una serie de reuniones grupales e
individuales, utilizando presentaciones y realizando folletos o boletines de calidad,
para ser expuestos y estudiados junto con el personal de E3T. El modelo de trabajo
se apoyo en talleres teérico-practicos, en donde se presentaron los diferentes temas
seleccionados, utilizando ejemplos, y solucionando las dudas e inquietudes del

personal.

Para evaluar el entendimiento de los conceptos de calidad, se llevé a cabo una
evaluacién (ver anexo D), mediante la cual se evidencid, el cumplimiento del

objetivo de la capacitacion.

Para dar inicio al proyecto, se realiz6 una reunién de lanzamiento o primera gran
sensibilizacion, con la participacion del Director de Escuela, el grupo de trabajo de
MGCES" y el personal netamente administrativo. El tema desarrollado en la reunion,
fue la presentacién del proyecto, se trat6é igualmente conceptos basicos de calidad y
se hizo entrega del primer boletin de calidad, ver figura 9, presentando en éste los
ocho principios del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000 y una sondeo

sobre cultura de calidad.

* Modelo de Gestion de Calidad para Ecuacion superior. Con el fin de orientar en forma
complementaria el trabajo realizado dentro de este proyecto y el modelo.
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calidad éalidad &3 lidad

Para implementar un
Sistema de Gestion de ENCUESTA SOBRE LA CULTURA DE CALIDAD EN E3T
Calidad, s6lo tenemos

que basar nuestras A continuacién, se presentan una serie de preguntas que permitirdn conocer el estado en el que se

actividades en ocho encuentra la cultura de calidad en E3T.
principios: MGCE 5 Agradecemos responda la siguiente encuesta de acuerdo a la situacion real y no a la ideal.

Sefiale con una X la opcion que mejor califique cada una de las situaciones planteadas.

1. Nuestra razén de Algunas Casi

ser es el cliente Pregunta Nunea | oces | siempre | Si™PT®
Modelo de gestion del — —
2. Todos somos A 1. Elabora una planeacion de sus actividades en el
Gemplo e conocimiento, soportado corto y largo plazo?
liderazgo, ya que nos en un sistemade 2. Cuando realiza su trabajo lo hace pensando en
involucramos gestién de calidad satisfacer los requisitos del cliente?
totalmente  en el éxito . 3. La disciplina y constancia caracterizan su
de la Escuela. trabajo?
3. Nuestra participacion a. Se preocupa por hacer bien su trabajo en el
> o primer intento?

compromiso y competencia

son la base para lograr la 5. Busca la manera de corregir las causas de los

Calidad. problemas reales que afectan negativamente la

calidad de su trabajo?

4. Todos hacemos parte de un 6. Busca la manera de evitar oportunamente las
proceso, en el que nos causas de los problemas potenciales que pueden
preguntamos continuamente: afectar negativamente la calidad de su trabajo?
 quié >y S
gquienes - somos?, cque 7. Se preocupa por validar! los resultados de su
hacemos? Y ¢con quiénes trabajo para comprobar su utilidad?
interactuamos? -

8. Se interesa por controlar los factores que

5. Somos eficientes y eficaces influyen en la calidad de su trabajo?
en el wuso de nuestros 9. Contribuye con el desarrollo de actividades que

recursos. proporcionen un adecuado ambiente de trabajo en
. en la Escuela?
6. Trabajamos enfocados en el
Mejoramiento Continuo. 10. Cuando trabaja en grupo se interesa por
colaborar activamente?

7. Tomamos decisiones basados en
hechos e informacién. SERVICIOS DE —
A 12.  Se propone mejoras, partiendo de errores
8. Buscamos relaciones de mutuo EXTENSION cometidos?
beneficio con nuestros
proveedores, comparfieros de
trabajo y clientes.

11. Respeta y hace buen uso del tiempo ajeno?

1 Vaidar: Comprobar con el cliente que el producto o proyecto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion o uso especificado.

Figura 9. Primer folleto de sensibilizacion, SGC, servicios de extension E3T.

La segunda reunidn se realizé con un representante de cada grupo de investigacion,
el director de escuela y dos representantes del area administrativa. El objetivo de
esta reunion fue la presentacion de los puntos importantes en la implementacion del
Sistema de Gestidn de Calidad, la identificacion de compromisos, e igual que en la
primera reunién se tocaron puntos sobre conceptos basicos de calidad y se hizo

entrega del boletin de calidad.

En forma secuencial se siguié la realizacién de reuniones grupales e individuales,
dandole cumplimiento al cronograma de trabajo propuesto, donde igualmente se
agregaron otras sesiones periddicas no planeadas al inicio del proyecto.

A medida que se avanzaba en la creacion del sistema de gestion de calidad se
percibieron algunas falencias que predominaban en el personal, a nivel conceptual y
de actitud frente al sistema; esta situacion fue tratada en posteriores sesiones y a
través de explicaciones personalizadas, hasta lograr el interés por parte de los

integrantes de la E3T, con el sistema de gestion de calidad.
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8.3 TEMAS TRATADOS

Los temas tratados se determinaron con base en el diagndstico de calidad realizado,

el programa de capacitacion y sensibilizacion se presenta en la siguiente tabla,

mostrando los objetivos especificos a lograr en cada sesion o tema tratado:

¢ Normas ISO 9000.

sobre las normas 1SO
9000 y los sistemas
gestion de calidad.
Generar el interés por
adquirir las ventajas
que ofrecen los
sistemas de gestion de
calidad.

TEMA OBJETIVOS LOGROS

e Términos de Iniciar al personal en | e EIl personal logro
calidad una cultura de calidad, interpretar los principios,

e Normas ISO encaminada al la relaciébn con términos
e Principios de cumplimiento de unos de calidad y se presento
calidad. principios orientadores la formacién de algunas

y basicos para el personas en el tema,

mejoramiento de sus guienes apoyaron en

actividades. forma activa la realizacion

de la presentacion.

e Sistemas de Dar a conocer los |e Elpersonal se empezé a
Gestion de Calidad. conceptos basicos interesar e involucrar en

todo lo relacionado con
este tema,
preocupandose ademas,
por superar las
debilidades encontradas
en el diagndstico.

e Presentacion de los
propdsitos y
beneficios del
sistema de calidad
en los servicios de
extension de la E3T

Dar a conocer al
personal docente vy
administrativo de la
E3T, los propésitos y
beneficios de un SGC
en los servicios de
extension de la E3T.

El personal se mostré
interesado y manifesto
sus inquietudes y dudas
las cuales fueron
resueltas en el momento.
Se manifesté el
compromiso de apoyar el
proceso de
implementacion del SGC
en los servicios de
extension.

e Presentacién del
alcance del Sistema
de Gestion de

Calidad a
desarrollar en los
servicios de
extension.

Presentar al personal
de la E3T, involucrado
en el desarrollo de los
servicios de extension,
el alcance y el plan de
trabajo a seguir para el
desarrollo del Sistema
de Gestion de la
Calidad.

El personal conocié el
alcance y plan de trabajo,
a seguir para el desarrollo
del Sistema de Gestion
de la Calidad.
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TEMA OBJETIVOS LOGROS
e Presentacion de Informar sobre el nivel | ¢  Concientizacién del
resultados del de conocimientos, personal y compromiso
diagnéstico. cultura de calidad vy para mejorar y alcanzar
estado de los beneficios que trae la

cumplimiento de la E3T
con los requisitos de la
norma.

implementacion del
Sistema de Gestion de
Calidad.

e Presentacién de la
politica de calidad,
como promesa de

valor a las
entidades que
contratan los

servicios de la
escuela

Presentar la politica
de calidad y objetivos
para evaluar el
cumplimento de los
compromisos
adquiridos con el
cliente 'y con el
sistema de gestién de
calidad.

El personal se mostré
identificado, interpretd la
politica y se concientizd
que el cumplimiento de
estas directrices,
brindaba mayores
beneficios y orientacion
en la realizacion de sus
actividades.

e Requisitos claves
de la norma ISO
9001:2000

Se presento los
requisitos claves en la
implementacion de un
sistema de calidad 1SO
9001:2000.

El personal se relaciono
mas con la norma ISO
9001:2000, y se
concientizé de que forma
podria cumplir desde la
realizacion de sus
actividades, los deberes
como columna vertebral
del SGC.

e Documentacion del
Sistema de Gestion
de Calidad.

e Proceso de
implementacion.

Presentar los
diferentes tipos de
documentos que

hacen parte de un
sistema de gestién de
calidad.

Dar a conocer las
diferentes etapas que
deben llevarse a cabo
para lograr la
implementacién de un
sistema de gestién de
calidad.

El personal adquiri6 los
conocimientos
relacionados con la
documentacién e
implementacion del
sistema de gestiébn de
calidad, y el interés por
colaborar en el disefio y
generacion de la
documentacion
necesaria.

e Presentacion de la
documentacién
generada y de su
metodologia de
implementacion.

Presentar en forma
general la
documentacion del
sistema de gestion de
calidad y la metodologia
para realizar el
despliegue de dicha
informacion.

Conocimiento del personal
sobre la documentacion
generada para el sistema
de gestion de calidad y
sobre su compromiso por
alcanzar el correcto
despliegue de dicha
informacion.

Tabla 15. Programa de sensibilizacién y capacitacion, al personal de la E3T
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8.4 CARACTERISTICAS DE LOS PARTICIPANTES

Los integrantes de la E3T que han tenido experiencia en la prestacién de servicios
de extensién y que se encuentran involucrados en la prestacion de éstos, son
profesionales de ingenieria eléctrica, electrénica, comercio exterior, técnicos

electricistas y comerciales.

Gracias al contacto que se establecid con el personal, mediante la realizacién de las
diferentes actividades relacionadas con el presente proyecto, se pudo concluir que
el personal mencionado desarrolla un perfil orientado a prestar un servicio sin
ningun tipo de planeacion en actividades o recursos, no realizan seguimiento o
control a estas actividades, y se les dificulta la organizacion de sus registros o

documentos, presentando siempre falta de control o coordinacién en sus productos.
8.5 OBSERVACIONES Y CONCLUSIONES

En la realizacion de actividades de sensibilizacién y capacitacion se pudo evidenciar

y concluir lo siguiente:

e Los integrantes de la E3T, se muestran interesados en mejorar continuamente
sus actividades y ven en la normalizacion del Sistema de Gestion de Calidad,

que se puede alcanzar este beneficio.

e Los temas presentados fueron asimilados por el personal de la E3T, aunque para
ellos era muy importante, poner en practica el tema mediante ejemplos

puntuales donde pudieran apropiarse de éste en forma mas practica.

e En docentes de la E3T se evidencid la experiencia en el tema de este proyecto,
dado que algunos de ellos habian asesorado un proyecto de maestria en la
implementacién de la norma NTC-ISO17025, en el laboratorio de Alta Tension
de la Escuela, lo cual contribuy6é favorablemente en la planeacion y
cumplimiento de actividades de sensibilizacion dentro de los grupos donde

pertenecen.
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e Se mostré6 el compromiso por parte del personal administrativo, el personal
docente y directivos de la E3T, en el correcto funcionamiento del Sistema de
Gestiéon de Calidad.

e Al lograr el personal un mayor entendimiento y comprension de los temas
relacionados con el sistema de gestion de calidad, se evidencié un incremento

en su compromiso y participacion con este proyecto.
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9 DISENO, DOCUMENTACION Y PUESTA EN MARCHA

Una de las primeras ideas que surgieron en el montaje del sistema de calidad en
una unidad académico administrativo fue la de romper un paradigma, ¢cémo
implementar un sistema de gestion de calidad dentro de una organizacién donde su
perfil es mas académico que administrativo? Partiendo de este interrogante, fue
bésico fortalecer el perfil administrativo de la E3T y enfocar a su personal a una
cultura de calidad, de trabajo de equipo, de cumplimiento de resultados, de enfoque
a procesos y asi mismo, de satisfaccién a un cliente con quien es fundamental

cultivar las relaciones comerciales.

Es asi como los servicios de extension, permitieron abrir espacios en la forma de
pensar de los directivos de la escuela y generar una respuesta inicial al paradigma
enunciado, pues en este caso, E3T se caracteriza por desarrollar un namero
considerable de servicios a la comunidad, donde es importante cumplir con el
cliente, brindar una adecuada administracion de sus actividades y recursos e

identificar areas criticas de control y mejoramiento.

Para el montaje en forma del sistema de calidad en los servicios de extension de
E3T, se desarrollaron tres fases bésicas: disefio, documentacion y puesta en
marcha, respaldadas éstas con los resultados del diagnéstico y la realizacion
paralela de las sensibilizaciones y capacitaciones al personal. En estas fases,
contribuyeron activamente los miembros de la E3T que cuentan con la suficiente
experiencia en la prestacion de servicios a la comunidad, y quienes tienen autoridad
para dirigir, revisar y validar cada uno de las actividades relacionadas con el sistema

de calidad.
En esta etapa de la metodologia del proyecto, se cont6 con la referencia de la “Guia

de conocimiento de Implementacibn de un Sistema de Gestion de Calidad”

desarrollada dentro del proyecto de innovacion MGCES.Es importante anotar que
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para proteger el Know How de la escuela de Ingenierias Eléctrica, Electronica y
Telecomunicaciones, E3T, no todos los documentos que se mencionan a

continuacién se anexan al presente documento.

9.1 DISENO DEL SISTEMA DE CALIDAD

El disefio, es una de las primeras fases de la implementacion del sistema de
calidad; en nuestro caso fue critica e indispensable, teniendo en cuenta el alcance
del mismo vy el perfil de la Escuela. El objetivo del disefio fue el de identificar los
procesos asociados al alcance del Sistema de Gestion de Calidad, mostrar su
interrelacion y los responsables de cada uno de ellos, igualmente, dar formalmente

cumplimiento a los requisitos que eran exigidos en la norma ISO 9001:2000.

9.1.1 Descripcion general del Disefio

Con referencia en el enfoque por procesos y los demas principios de la norma ISO
9001:2000, se identificaron pautas para indagar al personal involucrado en la
prestacién de los servicios de extensién, por lo tanto se tuvo como estrategia
primero dividir los procesos en grupos mayores como Organizacionales, Primarios y

de Apoyo, teniendo en cuenta la definicion de cada uno de ellos.

Los procesos primarios hacen referencia a aquellos directamente relacionados con
la prestacion del servicio de extension, los cuales debian empezar desde los
requisitos del cliente y llegar hasta la satisfaccion de éste mediante un total
cumplimiento. La fuente primaria que alimenté esta informacion fue el personal que
habia realizado proyectos en esta linea y teniendo como referencia los servicios de
extension que se habian ejecutado en el afio 2004, y las politicas de la direccién de
la Escuela, estos servicios en su mayoria fueron prestados por el grupo de
investigacion GISEL y CEMOS.

Los procesos organizacionales, estan ligados al area administrativa de la escuela, la
planeacion, la forma como se gestiona el recurso humano en los proyectos de
extension, entre otros, con base en lo anterior, estos procesos se caracterizaron con

el apoyo de la direccion de escuela, el profesional administrativo e igualmente los
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directores de los grupos de investigacibn mencionados en el parrafo

inmediatamente anterior.

Los procesos de apoyo, son aquellos que respaldaban la ejecucién de cada una de
las actividades de los procesos organizacionales y primarios, suministrando
materiales, controlando el flujo de estos a los diferentes proyectos o las algunas
actividades propias de la administracion de la escuela que estuvieran dentro de su
alcance; en este caso, la fuente de informacion fue el ademés del personal
mencionado anteriormente, los técnicos de la escuela, como son la secretaria
administrativa y el Ingeniero de planta, responsable de los laboratorios de la

Escuela.

El segundo paso de la estrategia, fue el de identificar de qué forma o con qué
instrumentos se iba recopilar la informacion suministrada por el personal, por ello se
escogié como instrumento fundamental la entrevista, estructurando las preguntas en
cuatro basicas que debia realizar un proceso con el fin de cumplir el ciclo PHVA®,
las cuales fueron el cédmo se planificaba, como se ejecutaba y como se hacia
seguimiento y de que forma se controlaba; otras preguntas se relacionaban con la
existencia de métodos de medicidn o registros que soportaban la realizaciéon de sus

actividades, este formato de entrevista se presenta en la tabla 16.

El tercer paso de la estrategia era la aplicacién de los instrumentos o técnicas de
recopilacion de informacion, el cual se apoyo de la observacién. La entrevistas y la
observacion fueron realizadas al: Dr. Gabriel Ordofiez, director grupo de
Investigacion GISEL, Dr. Rodrigo Correa, director grupo de investigacion CEMOS,
Dr. Gerardo Latorre, director de la E3T, Deicy Delgado Diaz, profesional
administrativa, Nieves Villamizar, secretaria administrativa e Ing. Javier Mier, técnico

laboratorista.

* PHVA, Planear, hacer, verificar, actuar
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MGCES

<<NOMBRE DEL PROCESO>>

Fecha (dd/mm/aa):

<<Nombre de la dependencia>>:

<<Nombre del Responsable>>

PROPOSITO DE SUS ACTIVIDADES:

PLANEACION
¢ De qué forma planifica o prepara la realizacion de sus actividades?

EJECUCION
¢,Como realiza su trabajo? (Cuénteme que hace)

VERIFICACION
¢ De qué forma comprueba que lo realizado cumple con lo que usted planeo o se
propuso?(Realiza seguimiento)

ACTUACION
¢,Clmo corrige o plantea actividades para mejorar la realizacion de su
trabajo?(Control)

¢ Hay mecanismos 0 métodos para medir el desempefio de la realizacion de sus
actividades.

Tabla 16. Formato entrevista, disefio del SGC

Los procesos asociados al Sistema de Gestién de Calidad e identificados en la
Escuela, se presentan graficamente para mayor interpretacién mediante la creacion
de una Red de Macroprocesos, ver figura 10, donde se muestra las diversas

interrelaciones entre los procesos del sistema.

95
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I GESTION DE ADCUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

l GESTION D CALIDAD I

Figura 10. Red de Macroprocesos, SERVICIO DE EXTENSION E3T

Con la Red de Macroprocesos se cumple con parte del objetivo del disefio del
sistema de calidad, porque se plasman graficamente los procesos que se
identificaron en la prestacion de un servicio de extension y le da cumplimiento

igualmente al enfoque basado en procesos de la Norma ISO 9001:2000.

Asi mismo, al entrevistar al personal se identificaba en cada proceso su lider y
colaboradores, y la relacion con los numerales de la Norma, es asi, que parte del
resultado del disefio del sistema de calidad fue el de generar un primer borrador de
uno de los documentos fundamentales de la Norma, el Manual de Calidad,
guedando en este primer borrador plasmado la descripcion de cada proceso, el
responsable y/o autoridad y una matriz de cumplimiento con los numerales de la

Norma.
La siguiente fase era documentar y sensibilizar para que las personas involucradas

en el proceso empezaran la utilizacién de los diferentes documentos propuestos y

revisar su validez llevandolos a la préactica.
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9.2 DOCUMENTACION Y PUESTA EN MARCHA

Con el apoyo de la norma I1SO 9004:2000, tomada como guia para la mejora del de
un sistema de calidad; las actividades, posibilidades de mejora y falencias
identificadas, con relacion a los requisitos de la norma 1SO9001:2000.y partiendo del
enfoque basado en procesos que esta norma plantea, se documento el sistema de

calidad de la escuela de Ingenierias de Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones.

Una vez identificados los procesos y partiendo de la estructura documental definida
para un sistema de gestion de calidad (ver figura 11) se sigui6 con la
documentacion del manual de calidad, especificando los procesos que harian parte
del sistema, autoridades y responsabilidades, sefalando asimismo los

procedimientos, formatos, guias y listas a documentar.

Una vez el personal de E3T adquirié los conceptos basicos sobre calidad, asi como
la motivacion necesaria, se continué con la documentacion del sistema de gestion
de calidad disefiado, para lo cual se produjo, de antemano, los siguientes

documentos:

e ““Instructivo de trabajo para la documentacion de procedimientos e

instrucciones de trabajo”.

e “Formato para la documentaciéon de procedimientos o instructivos de

trabajo”

e “Formato para la caracterizacién de procesos”.

" NTC 1SO 9004:2000. Sistemas de gestion de Calidad, Directrices para la mejora del desempefio.
Colombia: ICONTEC, 2000.

97



Calidad

Manual de procedimientos

INTRUCTIVOS, GUIAS,
LISTAS DE CHEQUEO
FORMATOS, REC

Figura 11. Estructura documental Sistema de Gestién de Calidad

En el disefio del sistema de calidad se identificaron los procesos que se realizaban
de extension dentro de la E3T, y adicional a esto, se debia plantear y desplegar las
actividades que no se llevaban a cabo en la Escuela pero eran necesarias para dar
cumplimiento a la norma ISO 9001:2000, estas actividades estaban agrupadas en
los procesos identificados como Gestion de Calidad y Analisis y Mejora,
presentados en la figura 10 Red de Macroprocesos de los servicios de extensién
EST.

La documentacion del sistema de calidad, se realiz6 mediante la caracterizacion de
cada uno de los procesos, identificando autoridad, responsables, entradas y salidas
con sus respectivos proveedores y clientes, y actividades ejecutadas. Con esto, se
identificé los documentos y registros asociados, que se queria medir en cada uno de
estos procesos y de qué forma se iba a dar seguimiento para qué se cumpliera lo

planteado.
Con el objetivo de generar documentos practicos, se utilizaron términos adecuados
dependiendo de las personas que iban a trabajar directamente con cada uno de

ellos.

Durante la elaboracion de la documentacion, ésta se daba a conocer a las personas

directamente relacionadas con cada uno de los procesos, con el fin de generar
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ideas de mejora, cumplir con los parametros de la universidad, generar efectividad y
dar respuesta a lo requerido en la Norma ISO 9001:2000; esta actividad se llevé a

cabo hasta obtener la version prototipo” de la documentacion.

La documentacion de los procesos primarios y organizacionales debié ser
presentada al Consejo de Escuela para su revision y aprobacién, para ser
distribuida al personal involucrado, brindando la sensibilizacién necesaria para su

entendimiento y posterior utilizacion.

Durante la revision y utilizacion se generaron cambios sobre la documentacién, ya
que al hacer uso de los documentos se presentaban oportunidades de mejora. Esto
se llevé a cabo de una manera ciclica siguiendo el modelo PHVA™, hasta contar con

un estandar de la documentacion.

Una vez comprobada la efectividad de cada uno de los documentos, éstos fueron
revisados una vez mas y aprobados por las personas quienes fueron mencionadas
como autoridad en cada uno de los procesos documentados de los servicios de
extension, ellos fueron, Dr. Gabriel Ordofiez, Director Grupo GISEL, Nieves
Villamizar, Secretaria Administrativa, Prof. Deicy Delgado Diaz, Profesional
Administrativo E3T, Ing. Javier Mier, Técnico de E3T y quien aprobd todos los
documentos como director de escuela de la E3T el Dr. Gerardo Latorre Director de
EST.

Posteriormente se continué con la implementacion de aquellos procesos cuyas
actividades se presentaron en repetidas ocasiones, es muy importante destacar,
gue dada la naturaleza de los servicios de extensién que presta la escuela, cuyo
desarrollo se efectia mediante proyectos, impidio la total implementacion de los
procesos del sistema de gestion de calidad durante el desarrollo del presente

proyecto.

* Documentacion lista para entrar a validarla.
Ciclo de control de procesos (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).
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La implementacion de la documentacion se llevé a cabo de la siguiente forma, se
documentaba segun los resultados del disefio, se revisaba con el personal
involucrado, se validaba segun las actividades presentadas, se realizaba ajustes y
se estandarizaba e implementaba, el ciclo es repetitivo, en la siguiente figura se
presenta los pasos de la documentacién y puesta en marcha del sistema de gestién

de calidad.

I

Figura 12. Documentacidn y puesta en marcha del sistema de calidad en E3T

9.2.1 DESCRIPCION DE LA DOCUMENTACION

Se presenta a continuacién la descripcion del Sistema Documental del Sistema de
Gestion de Calidad, de la linea de extension de la Escuela de Ingenierias Eléctrica,
Electronica y Telecomunicaciones, la cual se estructura segun la Red de
Macroprocesos expuesta y al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2000.

9.2.1.1 Procesos Organizacionales

Estos procesos se han disefiado, documentado e implementado de acuerdo a las
actividades necesarias para asegurar el correcto funcionamiento y mantenimiento
del Sistema de Gestidn de la Calidad, la planeacion, control y gestién de recursos

humanos y financieros de la escuela.

a. Planeacion y gestion: Este proceso se identificd y caracterizé de acuerdo a

las actividades de planeacion, control y seguimiento de cada uno de los
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proyectos formulados por la Escuela, proceso establecido para la generacion
de estrategias, el fortalecimiento de la escuela y cumplimiento a las

exigencias financieras y de rendimiento por parte de la Universidad.

Un aspecto importante en este proceso es proveer a la direccion de E3T de
elementos basicos para el control y seguimiento de los proyectos generados en el
plan de gestion de la escuela, asi como, un método para elaborar un plan de gestién
y un plan de compras brindando con esto una base documental a la escuela de esta
funcion tan importante en la coordinacion administrativa de una U.A.A, respaldado
sin lugar a dudas, por las politicas y manuales provistos por la Universidad. Con

base en lo anterior, se elaboré:

e Procedimiento para la elaboracion del plan de gestién.

e [Formato para el seguimiento y control del plan de gestion.

b. Revision por la direccion: Este proceso se identificd y caracterizé con el fin
de proveer un control permanente sobre el sistema de gestién de calidad,
presentar estrategias de mejora y asegurar de su conveniencia, adecuacion

y eficacia.

En este proceso se destaca los siguientes puntos acorde a lo establecido en la
Norma ISO 9001:2000:

e El compromiso del director de Escuela, respecto a los requisitos establecidos en
la Norma, se presenta como anexo del Manual de Calidad, igualmente éste se
evidencia en la sensibilizacion y despliegue de los elementos y acciones de

mejora propuestos por el sistema de calidad, hacia el personal de E®T.
e Se generd y aprob6 por el Comité de Calidad, una politica de calidad, como

promesa de valor por parte de la escuela hacia el cliente, ver numeral 7.1.2, que

fue divulgada y publicada en la escuela en lugares visibles. Para apoyar la
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divulgacion, se esté elaboraron folletos de sensibilizacion y se esté realizando un
sitio WEB para ser habilitado en el sistema de informacion de la E3T

T Escuela de Ingenieria Eléctrica, Electrénica
E _1‘ ¥ Telecomunicaciones, E3T

( PROCESOS PROCEDIMIENTOS FORMATOS HORMATIVAS —\
P

SISTEMA DE CALIDAD
SERVICIO DE EXTENSION

Visian POLITICA DE CALIDAD

Mision E*T se compromete a la prestacidn de servicios de Consultorfa, Asesoria vy
Capacitacidn, enfocados en las areas e Eléctrica, Electrénica v

Folifiga.de,Calided. Telecomunicaciones, con  alta grada de  confiabilidad,  cumplimients oy

Objetives de calidad confidencialidad, satisfaciendo de esta manera las expectativas v necesidades de
sus clientes

Para dar cumplimienta a este compromiso, la E 7T, se fundamenta en la idonsidad,
el sentide de perenencia, la competencia y formacion de su recurse humano v de
suUs darupos de investigacién, respaldados en el mejoramiento continue de sus
procesos y una adecuada infraestructura

Figura 13. Politica de calidad servicios de extension, vista sitio WEB, SGC E3T

Los objetivos de calidad, los cuales se establecieron partiendo de la politica de
calidad y teniendo en cuenta criterios como el ser medibles, 6ptimos para los
resultados globales, mantenibles, econémicos, legitimos, aplicables, inteligibles,
alcanzables y equitativos. Los objetivos de calidad, estan expuestos en el
“Manual de Calidad”, al igual de la politica y otros lineamientos estratégicos del
Sistema de Gestion de Calidad. Adicionalmente se presentan en el sitio WEB,

que se esta desarrollando para ser habilitado en la pagina WEB de la E®T.

Para asegurar que el sistema sea revisado adecuadamente en las reuniones de
la direccion, fue necesario crear una “Formato de Acta de revision por la

Direccion”, donde se contemple los puntos expuestos en la norma.

Con el fin de planificar y mantener el sistema de gestién de calidad de los
servicios de extension de E3T de acuerdo a lo requerido por la norma, se
establecié el “Manual de Seguimiento del Sistema de Gestién de la
Calidad”. En este documento se planteé realizar la medicion, control y

evaluacién de los objetivos de calidad con sus respectivos indicadores.
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Gestion del Talento Humano: Con el fin de respaldar la ejecucién de un
adecuado servicio de extensién, es necesario el mejoramiento y capacitacion
continua del recurso humano de E3T para dar cumplimiento a este objetivo, se

identificd y caracteriz6 este proceso, relacionandose los siguientes documentos:

Seleccion: Con la caracteristica de que eran los grupos de investigacion
quienes desarrollaban los servicios de extensién, era imprescindible desarrollar
una adecuada seleccion y asi mismo, generar mecanismos de evaluacion
identificando falencias y oportunidades de mejora. Para seleccionar, mantener,
mejorar y evaluar al personal se documento e implemento el Procedimiento de
seleccion y evaluacion del recurso humano., el cual era respaldado por los
siguientes documentos:
e Formato entrevista.

e Formato plan de induccién.

Evaluacion: Se consideré importante la evaluacion del desempefio, del personal
que ejecutaba los servicios de extensién, contando con una herramienta mas
para la toma de decisiones y planeacion de capacitacion y/o entrenamiento. El
modelo de evaluacion del desempefio se establecié basicamente sobre el nivel
operacional general, presentando un solo formato, “Evaluacion del personal
general”. El método de evaluacion escogido fue: la Escala grafica, modelo que
provee a los evaluadores un instrumento de facil comprension y de sencilla
aplicacion. Este patron, ademas de posibilitar la visién integrada y resumida de

los factores de evaluacién, exige poco esfuerzo en su diligenciamiento.

Para apoyar la evaluacion se hizo un validacién de la herramienta VALORADOR®
desarrollada por el CIDLIS en el marco del proyecto MGCES-E3T, lo cual
favorece la eficiencia de diligenciamiento y rapidez en la obtencion de
resultados, igualmente, al estar habilitada en Internet se puede acceder a ella

desde cualquier lugar, lo que ahorra tiempo y espacio por parte de las personas

* e-valorador studio, es una herramienta tecnoldgica disefiada y producida para operar en el entorno
de Internet, que permita a los usuarios disponer de tecnologias para producir, mantener, ejecutar y
administrar valoraciones.
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que la ejecutan. En la siguiente figura, se presenta la evaluacion de desempefio
de los desarrolladores de proyectos de extension, habilitada en los servidores
del CIDLIS.

Direccidn ﬂj http: /200, 24.4. 78 valorador fvalor ador finFormes rhdiigenciada. php A Ir Winculos
: @69
@ valuador, 12}
studio
Gestor Yaloraciones | Gestor Preguntas | Gestor de Resultados admin

[ Waloradones v | [ Tipos de Informes - | ADMINISTRACION

Informes de la Evaluacién ‘ . '

Evaluacion : Evaluacion de personal E3T (2005)

Gestion de Resultados

Inicio > Gestor Resultados ¥ Informe por Usuario > Lista de Evaluadores ¥ Formulario Diligenciado

Respuesta Evaluadores

Fecha Inicio : 04,03/2005
Fecha Finalizacion @ 04,/03/2005
Usuario Valorado: Dscar Reyes
Usuario Evaluadaor: Rodrigo Correa
Paginacion 10 »
Pasar a word
No. Texto de la pregunta

1 Tipo de pregunta: Escala
L) i i Arara las g olas relacions.

\continuacion encon a la HyU ¢ " ad de trabajo]
Evalie la exactitud, la frecuencia de

as con: Cali
errores, la presentacion, el orden y esmero con el cual se caracteriza.

- - d
a) Deficiente

b Aceptable

5

2  Tipo de pregunta: Escala
A trara las preguntas relaci n: Trabajo en equipe]

\continuacion sneon g nadas v
Evaliie la disposicidon para intercalar, compartir y recibir experiencias y conocimientos para lograr un fin comim

Figura 14. Evaluacién de desempefio, e-valuador Studio-CIDLIS

Competencia y Formacioén: Es sin lugar a dudas un aspecto importante en la
prestacion de un servicio, ya que depende de los conocimientos de la persona
gue ejecuta el servicio que éste se realice satisfactoriamente. La competencia y
formacion del recurso humano, es un punto imperante en la escuela de
Ingenierias Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones, puesto que brinda
diversos beneficios como: el crecimiento en sus indicadores de desempefio y en
el reconocimiento por parte de diferentes organizaciones. Actualmente, la E3T
cuenta con Doctores, Magisters e Ingenieros que puedan prestar en forma
adecuada los servicios de extension, y aun asi, necesitan fortalecer su perfil

acorde a las exigencias de la sociedad. Dada la prioridad de registrar y
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mantener una planeacion de estas actividades, contribuyendo adicionalmente,
con las exigencias por parte de organizaciones como COLCIENCIAS, se concibe

los siguientes documentos:

e Procedimiento de seleccién y evaluacion del Recurso Humano.
e Formato programa de capacitacion-entrenamiento.

e Formato evaluacién eficacia capacitacion-entrenamiento.

c. Andlisis y Mejora: En la prestacion de un servicio de extension, una de las
formas de medir directamente la calidad de éste es el registro de las
opiniones por parte del Cliente, por esta razén se identific y caracteriz6 este
proceso, el cual daba respuesta a la planificacion e implementacion de
seguimiento, medicién, andlisis y mejora de los procesos del sistema de

gestion de calidad.

Auditorias Internas de Calidad: Para determinar la conformidad del sistema de
gestion de calidad de la E3T con las disposiciones planificadas, los requisitos de
la Norma I1SO 9001:2000 y los establecidos por el sistema de gestion de la
calidad, asi como su implementacién y mantenimiento eficaz, se establecio el
“Procedimiento auditorias internas”. Con el fin de establecer la programacién
anual para las auditorias internas se disefié el formato “Formato plan de
auditorias internas”, , asimismo para la planeacién de cada auditoria se
disefid el “Programa de auditorias internas”, para apoyar la realizacion y
practicidad de la auditoria interna se disefio y elabor6 la “Lista de chequeo de
auditorias internas”, una vez se terminaba esta auditoria era importante
presentar un informe sobre los resultados a la alta direccion, para ello se

estableci6 el formato “Formato informe de auditorias internas”.

Control del servicio no conforme: Para determinar los controles,
responsabilidades, autoridades y acciones a ejecutarse sobre un servicio no
conforme, se debe contar con el cumplimiento de los requisitos del servicio a la

respuesta brindada por el cliente y asi mismo brindar un adecuado tratamiento
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de acuerdo a lo establecido en el “Procedimiento del servicio no conforme”,
gue se identificd y elaboré para dar respuesta a lo exigido en la norma 1SO
9001:2000.

e Mejora continua del Sistema de Calidad: Una vez caracterizado todos los
procesos del sistema de calidad de los servicios de extension de E3T, se vio la
necesidad de establecer el “Manual de Seguimiento”, el cual registraba en
forma resumida los puntos de medicién del proceso, las metas propuestas en
cada uno de ellos y el despliegue de los objetivos de calidad Este manual se
realiz6 con el fin de registrar el progreso del sistema de gestién de calidad de los

servicios de extension de la E3T.

e Acciones correctivas y preventivas: Con el fin de planificar las acciones para
eliminar las no conformidades presentadas o potenciales, se elaboré el
“Procedimiento de acciones correctivas” y “Procedimiento de acciones
preventivas”. Estos procedimientos al igual que todos los procedimientos del
SGC se realizaron tomando como base el ciclo PHVA; de esta manera para
realizar plantear acciones correctivas y preventivas, se debia contemplar primero
con la planeacién (P), en la cual se identifica la no conformidad, el analisis de
causas Yy la determinacion del plan de accion. La etapa de ejecucién (H) se
enfoca en la realizacion del plan de accion, Verificar (V) se relaciona con la
evaluacién del plan de accion ejecutado, y finalmente Actuar (A) se observa en
la documentacion y estandarizacion de la accién tomada. Para recopilar la
informacién relacionada con cada una de las no conformidades reales o
potenciales, se establecié el “Formato para aplicar acciones correctivas y

preventivas”.

9.2.1.2 Procesos Primarios

Estos procesos se han disefiado, documentado y estandarizado de acuerdo a las
actividades necesarias para la prestacién de un servicio de extension, partiendo de
los requisitos planteados por el cliente hasta la ejecucion del servicio y satisfaccion

de la entidad contratante.
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e Generacion de propuestas y legalizacion: Este proceso se identificéd y
caracteriz6 acorde a los requisitos establecidos por el cliente, por la
Universidad y por la propia Escuela, ademas, las actividades relacionadas
con la revisibn por las partes de los requisitos para garantizar el
cumplimiento de compromisos, aprobacion de los directivos del compromiso

adquirido y legalizacién del servicio.

e Para asegurar que las ideas del servicio de extension sean detectadas y
claramente definidas por parte del cliente e interpretadas por la E3T se
establecié el “Formato de registro de requisitos del servicio”, e igual para
ser aprobadas y soportadas en el cliente, se estableci6 la propuesta del
proyecto, documento que asegura el establecimiento de los requisitos con los
cuales se compromete la E3T, para la estandarizacion de la elaboracion de este
documento ademas de la experiencia de los grupos de investigacion y los
parametros de organizaciones como COLCIENCIAS, se disefio la “Guia para la
prestacion de propuestas”’. lgualmente, para dar cumplimiento a las
reglamentaciones internas de la Universidad, se establecié el “Formato de
aprobacion de propuestas” con el fin de registrar el estudio por parte del

consejo de escuela ampliado sobre la factibilidad y viabilidad del servicio.

o Disefio y Desarrollo del servicio: Este proceso se identificd y caracterizd
con el fin agrupar las actividades del servicio en las cuales se debe realizar
un estudio especifico sobre la realizacion de una consultoria, asesoria o
capacitacion cumpliendo con determinadas exigencias por parte de la
entidad contratante; la cual provee de requisitos especificos para ser
cumplidos y por tanto es critica la realizacién de la planificacion del disefio
donde se considere etapas de revisidn, verificacion y validacién, ademas del

control de cambios referente a lo propuesto inicialmente.
e Para evidenciar el registro de entradas basicas y las actividades de planificacion

el disefio del servicio en la E3T, donde no era practico otra clase de controles, se

establece el “Formato de Acta para revision, verificacién y/o validacion” lo
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cual genera formalizacion en las reuniones de grupo y con el cliente, mediante el

registro de las etapas criticas de las actividades en este proceso.

Planificacién del servicio: Este proceso se identifico y caracterizé con el fin
de plantear las actividades de planificacion necesarias para la realizacion del
servicio coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de
gestion de calidad. Cabe anotar, que este proceso no era claro en la
ejecucion de un servicio de extension en la E®T, aunque existia la
elaboracion de un cronograma, no habia un elemento de control por parte
del grupo donde se identificara en forma clara objetivos, recursos asociados,
fechas de iniciacién y terminacién, interaccién con otros procesos y estado

del proyecto.

Para el seguimiento y control de cada uno de los proyectos, de acuerdo al tipo

de produccion de la E3T, se disefid, documentd e implemento el “Formato plan

de calidad”, éste Gltimo fue elaborado bajo la norma NTC-ISO10005%. Para

brindar el diligenciamiento de este plan de calidad se establecié la “Guia para la

elaboracion del plan de calidad”. Adicionalmente a este plan, y cumpliendo con

los beneficios de un sistema de calidad, el cual provee de un control estratégico

por parte de la direccion de la escuela, se disefio el “Formato informe de

avance”, con el propdsito de informar periédicamente el estado real del

proyecto.

Ejecucién y seguimiento: Este proceso se identifico y caracterizo con el fin
de plantear y ejecutar las actividades planeadas de acuerdo a los
parametros definidos en el plan de calidad del proyecto y asi alcanzar los
objetivos de calidad establecidos en el sistema de gestidn de calidad de los
servicios de extension de la E3T, asi mismo cumplir con los objetivos de cada

proyecto segun los requisitos impuestos por las entidades contratantes.

8

NTC-ISO10005, Administracion de la Calidad, Directrices para planes de Calidad. Colombia:

ICONTEC, 1996.
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Para brindar control y estandarizacion en la prestacion del servicio, se disefio,
documenté y estandarizé, el “Procedimiento Consultoria y Asesoria’ y
“Procedimiento servicio de capacitacién”, respaldado con el disefio y
documentacion del “Instructivo para el alistamiento de Capacitaciones” y otros
documentos relacionados en la caracterizacion de este proceso, que dan
soporte a la gestion de los recursos, al registro de actividades y al control y

seguimiento del servicio prestado.

Satisfaccion del cliente: Este punto se realiza dentro de este proceso y provee
de datos al proceso de Andlisis y Mejora punto 9.2.1.1 literal d. para la toma de
decisiones, para tal fin se disefio, documento e implemento el “Formato
Encuesta satisfacciéon del cliente (Consultoria-Asesoria) y “Formato

evaluacién servicio de capacitacion”.

9.2.1.3 Procesos de apoyo

Estos procesos se han disefiado, documentado e implementado de acuerdo a las

actividades necesarias para apoyar la prestacibn de un servicio de extension,

partiendo de los requisitos por cada uno de los procesos del sistema de gestion de

calidad.

a. Adquisicién de bienes y servicios: Este proceso se identificé y caracterizé
teniendo en cuenta los recursos y materiales que tenian impacto directo con
el desarrollo de un servicio de extension, cabe anotar que los documentos en
este proceso relacionados, fueron utilizados para todas las adquisiciones de
la escuela, puesto que no habia diferencia en la ejecucion de este proceso
con las diferentes funciones sustantivas, porque estas actividades se

centralizaban en un solo cargo.

Para establecer con claridad la ejecucién de este proceso, contando con los
parametros establecidos por la Universidad y los de la E3®T, se disefo,
documento e implementé el “Procedimiento de Compras”, asi mismo, para dar

cumplimiento al objetivo del proceso era indispensable identificar otras
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adquisiciones y/o contrataciones diferentes al de compras, por lo anterior, se
disefio, documento e implementé el “Procedimiento de contratacion de
servicios”, con estos procedimientos se aseguraba la verificacion de requisitos
y conformidad por parte de la escuela con las adquisiciones realizadas, asi
mismo, y como respaldo al control establecido en los procedimientos se
disefiaron, documentaron e implementaron el “Formato de Solicitud de

Compra” y el “Formato de solicitud de servicio”.

e La evaluacién y control de proveedores, era un paso indispensable en el
proceso, para esto se disefid, documenté e implementé el “Formato de
Evaluacion y Reevaluacion de Proveedores”, igualmente para registrar y
controlar en forma adicional a los proveedores con que cuenta la universidad se
disefio el “Formato listado de proveedores”, con el fin de presentar un record

del comportamiento periodico de estos.

b. Gestion de recursos fisicos: Se identificod y caracterizo este proceso con el
fin de agrupar las actividades de mantenimiento de infraestructura y de
equipos que se requerian para la realizacion de las actividades de extension.
Para proveer de un control en la realizacién de revisiones y mantenimiento
de los recursos fisicos de los servicios de extension, se generd el
“Procedimiento de control de equipos”, soportado en el registro de los
“Formato ficha técnica de equipos” y “Programa de mantenimiento
preventivo de equipos”, ante la importancia de mantener un control central
del rendimiento de los equipos se establecid el “Informe resultados
mantenimiento y revision interna de equipos” donde se suministraba a la
direccién de escuela del estado de los equipos.

c. Gestién de calidad: Se identificé y caracterizo este proceso con el fin de dar
cumplimiento a lo establecido en la norma ISO 9001:2000, relacionado con

los requisitos de la documentacion.

El “Manual de calidad” (anexo E), se elabor6 con base en la norma ISO
10013:1995 y estd documentado de acuerdo a los procesos identificados,

independientemente de la numeracion establecida por la Norma ISO 9001:2000. En
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el manual de calidad se especifica la manera en que este sistema da cumplimiento a
cada uno de los requisitos de la Norma, referenciado todos los procedimientos y
elementos que hacen parte del Sistema, y anexando la caracterizacion de los
procesos, es importante anotar que dichas caracterizaciones no se anexan junto con

el manual, en el presente documento.

Para el disefio y documentacion de los procedimientos identificados en cada
proceso, se implement6 el “Instructivo de trabajo para la documentacion de

procedimientos e instructivos de trabajo”.

Todas las caracterizaciones y procedimientos del Sistema de gestidn de calidad se
agruparon en un solo documento denominado “Manual de procesos vy
procedimientos”, en el cual se integran las instrucciones de trabajo, los

documentos y formatos referenciados

Para controlar los registros y los documentos del sistema de gestion de calidad se

disefiaron, documentaron e implementaron los siguientes procedimientos:

e "Procedimiento para el control de registros”.

e “Procedimiento para el control de documentos del Sistema de Gestion de
la Calidad”.

Para la identificacion y control de los documentos del Sistema de gestion de calidad,

se disefiaron, documentaron e implementaron los siguientes elementos:
e ‘“Listado Maestro de Distribucién de Documentos del S.G.C.”

e “Listado Maestro de distribucion de documentos por proceso”.

e “Formato solicitud de elaboracién o modificacion de documentos”.
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10 REVISION DEL SISTEMA

En esta etapa se realiz6 la revision al sistema, mediante la ejecucién de la auditoria
de calidad, con el fin de evaluar el estado del mismo, frente al cumplimiento de los

requisitos de la Norma 1SO 9001:2000 y el grado de implementacién del SGC.

Conforme a los resultados generados en la revision, se establecieron las respectivas
acciones de mejora enfocadas al levantamiento de las no conformidades detectadas

por el Auditor Interno de Calidad.

10.1 AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Se llevo a cabo la primera auditoria interna de calidad, ejecutada por la Ingeniera
Adriana Llamosa Ardila, Auditor Interno de Calidad, y miembro activo del CIDLIS,
grupo de investigacion de la E®T, auditoria de sistema realizada durante los dias 7 y
9 de marzo de 2005.

En el informe de auditoria presentado por el Auditor Interno (ver anexo F), se
registraron las diferentes fortalezas y observaciones del Sistema, asi mismo, se
presentd una conclusién general sobre ésta. La revision, activo el Procedimiento de
Acciones Preventivas PO04-PR03, del Sistema de Gestion de Calidad, E°T,
Servicios de Extension, donde se presentaron las siguientes acciones de mejora,

enfocadas éstas al levantamiento de las No Conformidades potenciales detectadas.

10.1.1 Acciones de mejora propuestas

Siguiendo con el procedimiento de acciones correctivas, una vez se han identificado
las no conformidades, el segundo paso es el registro de estas en el Formato
Aplicacién de Acciones Correctivas y preventivas, diligenciando la fecha de registro,

el origen y la descripcion de la No Conformidad real.

112



Para las siguientes no conformidades encontradas en la Auditoria Interna, se
plantearon acciones de mejora con el fin de lograr el mantenimiento y mejora del

Sistema de Calidad:

1. Los objetivos de calidad no son lo suficientemente conocidos por el personal
pertinente de tal forma que se evidencie la relacién de sus funciones con el

cumplimiento de estos.

2. Aln no se ha realizado ninguna revisién del sistema de gestion de calidad por la
direccién, se tiene programada la primera para analizar el presente informe de

auditoria.

3. No se ha designado formalmente el representante de la direccién para el SGC.

4. Aungue la UIS dispone de un Manual de Funciones donde se encuentran todos
los cargos de la Universidad (ej: Secretaria tipo A, Director de escuela), en este
no estan especificadas las funciones y perfil, que son especificos y adicionales
para los roles directamente relacionados con los procesos de extension u otros

como los relacionados con el comité de calidad.

Dando continuidad al procedimiento, se registrdé la primera no conformidad “Los
objetivos de calidad no son lo suficientemente conocidos por el personal pertinente
de tal forma que se evidencie la relacion de sus funciones con el cumplimiento de
estos”, asignando como responsable del plan de accion a Deicy Delgado,
Coordinadora de Calidad (soporte), autoridad del proceso de Analisis y Mejora
PO04, y mediante un trabajo conjunto, se realizé la identificacion de causas y
posibles acciones preventivas, utilizando herramientas como la lluvia de ideas
“Brainstorming”, soportada en el diagrama de causa y efecto, determinando con esto

las respectivas acciones de mejora.

A continuacion, se presenta los resultados de cada paso del procedimiento, el cual,

se realiz6 para todas las no conformidades, pero se presentara una descripcion
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detallada sélo para la primera No Conformidad, para las restantes, se presentara en

este documento solo las acciones de mejora propuestas.

PASO RESULTADOS

Identificacion de No conformidad, | Los objetivos de calidad no son lo

mediante la realizacibn de Auditoria | suficientemente  conocidos por el
Interna de calidad, Marzo 7 de 2005. personal pertinente de tal forma que se
evidencie la relacion de sus funciones

con el cumplimiento de estos.

Asignacion de personal Deicy Delgado Diaz, Coordinadora de

Calidad, Maria Isabel Benitez.

Identificacion de causas (mediante la | Ver figura 15

aplicacion de un diagrama causa-efecto)

Tabla 17. Pasos aplicacidén de acciones correctivas y preventivas, segun
procedimiento

Sensibilizacion

Direccion que
motive al personal

Continuidad en el proceso para .
que el personal conozca y Desconocimiento de
asimile el SGC los objetivos de
P | calidad
Medios de
informacion
Comprension
Aorendizaie
Interpretacion Divulgacion

Figura 15. Diagrama causa-efecto. Andlisis de Causa No conformidad
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CAUSA

ACCIONES DE MEJORA

Divulgacién (Medios de Informacion)

Habilitar la pagina WEB de la E°T,
donde se pueda presentar el sitio del
SGC, y poder hacer publico los objetivos

de calidad.

Publicar en un lugar visible de la

Escuela, los objetivos de calidad.

Sensibilizacion

Dar continuidad a la jornadas de

sensibilizacion sobre los lineamientos

estratégicos y demas  aspectos

importantes del SGC

Interpretacion

Mediante las jornadas de
sensibilizacién, fomentar de qué forma
se aporta al cumplimiento de Ilo
objetivos. Hacer mas tangibles esta

filosofia.

Capacitacion como Auditores Internos
del personal de la Escuela, para que
sean criticos, aporten y den continuidad

a la implementacion del Sistema.

Tabla 18. Acciones de mejora, propuestas parala No Conformidad “Desconocimiento
de Objetivos de Calidad”

NO CONFOMIDADES

ACCIONES DE MEJORA

No se ha realizado ninguna revision del
sistema de gestion de calidad por la

direccion

) Realizar la primera reunién de
revision por la direccion, siguiendo
el proceso de REVISION POR LA
DIRECCION, PO02, en la entrega
del Informe en forma Oficial al
personal responsable del SGC, y

las respectivas de acciones de
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NO CONFOMIDADES

ACCIONES DE MEJORA

mejora  propuestas,
de

Correctivas y Preventivas.

segun el

procedimiento Acciones

No se ha designado formalmente el
representante de la direccion para el
SGC

Asignacion formal por parte del
Director de Escuela, a las personas
gue asumiran este rol, para ello se

presenta la Carta (ver anexo G),

donde aprueban y firman los
respectivos responsables.
. Realizar jornadas de

sensibilizacion y capacitacion al
personal responsable del Rol, para
gue desarrolle en forma adecuada

el compromiso adquirido.

Manual de Funciones que sea
especifico para los roles directamente
relacionados con los procesos de
extensidn u otros como los relacionados

con el comité de calidad.

del de
Funciones del Comité de Calidad y

Elaboracion Manual
roles proyectos de extension, el
cual serd presentado en la primera
reunion de la

direccion al SGC.

revision por la

Continuidad a la implementacidn total
del SGC

Jornadas de sensibilizacién al
personal de la E°T, que va a

desarrollar servicios de extension

del
adquirido de los responsables del
SGC, de
Coordinadores de Calidad y del

Seguimiento compromiso

por  parte los

Director de escuela.

Formalizacion del Comité de

Calidad.

Tabla 19. Acciones de mejora propuestas, para el levantamiento de No
Conformidades
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10.2 AVANCE DEL SISTEMA

Con el propésito de realizar un seguimiento al sistema de calidad, la Ingeniera
Adriana Llamosa, aplico la lista de chequeo, utilizada inicialmente en el diagndstico
de calidad (numeral 6.1.3). Con esto, se logré evidenciar el estado de avance del
proyecto en la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, desde la
realizacion del diagnéstico de calidad (Julio 2004) hasta la realizacién de la primera
auditoria de Calidad (Marzo 2005). Se presentan los resultados obtenidos, en la

siguiente gréfica:

AVANCE IMPLEMENTACION SGC, E3T

90%
80%
70%
60%
50%
40% +
30%
20%
10%

0%

4

5

6

7

8

m Jul-04

10%

6%

51%

21%

2%

@ Mar-05

71%

87%

89%

82%

83%

Figura 16. Seguimiento Sistema de Gestién de Calidad

Los anteriores resultados reflejan que sea mejorado notoriamente la implementacion
y estado de cumplimiento del Sistema de Gestibn de Calidad, Servicios de
Extension, con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000; pero es importante seguir
con el proceso de implementacion en aquellos procesos, que aunque se realizan y
se han documentado, alin no se mantienen evidencias conforme a lo estipulado por
el SGC.
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11 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

11.1 CONCLUSIONES

o Durante el desarrollo del presente proyecto se percibid la importancia que tiene
el compromiso de la alta direcciébn en este proceso de documentacion e
implementacion del SGC, dado que el Director de Escuela, fue un elemento
clave para difundir el compromiso y ser un ente conciliador y sensibilizador ante

el personal de la E3T.

e Aunqgue el personal de la Escuela, presenté un nivel de educacién y formacién
alto, fue basico fortalecer las areas donde ellos no se desarrollan, para lograr asi
una adecuada interpretacion de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, y

colaboracion en el trabajo realizado.

e Se evidencio que un Sistema de Gestién de Calidad, 1SO 9000, es aplicable a
cualquier tipo de Organizacion, sin embargo, para que el proceso no resulte
critico ni dificil de asimilar es imprescindible conocer el perfil y necesidades del

personal, con el fin de trabajar bajé una metodologia adecuada.

e« La E°T, tuvo la oportunidad de aprovechar los diferentes beneficios que
proporciona un SGC, en cuanto a a organizacion, control, seguimiento y
promocion de una cultura de Calidad, considerando que sus diversas fortalezas

se consolidaron y sus debilidades han sido mejoradas.

e Uno de los beneficios mas apreciados por la Direccion de Escuela, en cuanto al
reconocimiento palpable de un Sistema de Gestion de Calidad, fue la
estandarizacion de los procesos, lo que permite que asumir cargos como el de
Director de Escuela, no sea traumatico aun si la persona no presenta la

suficiente experticia en las actividades que se desarrollan alrededor de una
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Unidad Académico Administrativa, ademas, en nuestro caso, se cuenta con la
caracteristica especial, que este cargo, se enfatiza en la gestion administrativa

de la Escuela.

La continua sensibilizacién en la Implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, es imprescindible para que el personal participe activamente en la

construccioén y asimilacién de la informacion generada en el SGC.

Una Unidad Académico Administrativa, aunque desarrolla el proceso de
autoevaluacion con fines de acreditacion, al implementar un Sistema de Gestion
de Calidad, en la funcién basica “Extensiéon”, no obstaculiza, al contrario aporta a
la evaluacion de ésta y en la deteccién de debilidades que puedan afectar su

pleno desarrollo.

Una cultura de calidad, en una Organizacién Académica, como lo es la E®T,
hace que se fortalezca la Gestién Administrativa, el sentido de planificacién y
control, lo que aporta a que esto se extienda en una forma menos traumatica a

las funciones de investigacién y docencia.

El sistema de gestion de calidad, aporta al fortalecimiento de los canales de
comunicacién entre el personal que es responsable del servicio y la direccion de

la escuela.

Al disefar y documentar los procesos y procedimientos, es una base fuerte, para
que la Escuela, cumpla con las exigencias de la Universidad, en cuanto a
Normativas se refiere y pueda actualizarse facilmente y poder fluir sin

complicaciones.

Los docentes de la Escuela, quienes participaron en forma activa en el disefio y
documentacion del Sistema, presentaron su colaboracion y disposicion,
evidenciaron que, mediante la organizacion de la documentacion o la respuesta

registrada de la satisfaccion del servicio por parte del cliente que si son
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fructiferos los beneficios que pueda presentar un trabajo en equipo y la
normalizacion de un Sistema de Calidad.

e La auditoria realizada permiti6 evidenciar ciertas debilidades que permitieron
activar el plan de mejora, lo cual evidencia que el control y seguimiento continuo,

fortalece los servicios que presta la Escuela y al personal que la integra.

11.2 RECOMENDACIONES

e Es importante fortalecer los sistemas de informacion internos de la E°T,
aportando a que el sistema de calidad sea dinamico y se pueda mantener un
contacto permanente con el personal de la E°T que desarrolla los servicios de

extension, los responsables del SGC y la Direccion de Escuela.

e Para darle continuidad y funcionalidad al presente proyecto, debe implementarse
completamente el sistema de gestién de calidad, respaldado por el Compromiso

de la Direccion de la Escuela y los responsables del SGC.

e Es importante que los Directores de Grupo de Investigacion de la E3T. sean
sensibilizadores del Sistema de Gestion de Calidad, orientados por las personas
que han desarrollado servicios de extension, para que se promueva a la par la
ejecucién de estos servicios y los beneficios de un Sistema de Calidad,

normalizado.
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11.3 TRABAJO FUTURO

e El desarrollo del sitio WEB de Calidad, donde se promueva el Sistema de
Gestion de Calidad y las Normativas aplicadas a la Escuela en el desarrollo de

los procesos que el sistema comprende.

¢ Vincular la segunda fase de MGCES E3T, denominado LOGISTICA, al presente
proyecto, y con éste fortalecer la sistematizacion de la estructura documental del
SGC en extension, ampliar el alcance a las otras dos funciones basicas de la
Escuela y continuar con la continué en la orientacion de la escuela de alcanzar
una Certificacion de Calidad 1SO 9001:2000.
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TELECOMUNICATIHINIES. E3T.

..t ESCUELA DE | NGENIE RIAS ELECTRICA ELECTROMNICA Y
%— SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, Servici de Exib ddn

Anexo A. Grafico Resultados evaluacién Conocimientos de Calidad
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RESULTADOS DE LA EVALUACION DE CONOCIMIENTOS APLICADA A LOS
INTEGRANTES DE LA E3T

1. ¢/Qué entiende por Calidad?

¢, Qué entiende por Calidad?

100% -

Excelente | Bueno Regular Aspe_cto a
mejorar
@ Calidad 82% 18% 0% 9%

2. ¢Relaciona usted el concepto “competencia” con calidad?

Competencia

100% -

80% -

60% -
40% -
20% -
0% No
m Competencia 100% 0%
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3. ¢Mencione cuatro aspectos o factores que considera importantes
tener en cuenta en el momento de prestar un servicio con
calidad?

Servicio con Calidad

100% -

80% -

60%

40%

20% -
09%6 -

Excelente Bueno Regular Aspgcto a
mejorar
‘- Senvicio con Calidad 91% 9% 0% 0%

4. ¢(Cree usted que todos los integrantes de E3T deben involucrarse con la
calidad?

Integraciéon

100%6

80%b

6096

40% -
20%b

0% +

Y NO
'm INTEGRACION 100% 0%

5. ¢Qué son las normas ISO 9000?

NORMAS ISO 9000
100% -
80% 4
60%
40%
20% 4
0% - A
Excelente Bueno Regular ;F:J?g::ra
|m NORMAS 1ISO 9000 |  91% 0% 9% 18%

6. ¢Qué es un Sistema de Gestiéon de Calidad?
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
40% -
30%
20% -
10%

0% -

Excelente| Bueno Regular ASP?CtO a
mejorar
®m SISTEMA DE 36% 18% 27% 18%
CALIDAD

¢Cuales son los beneficios que presenta un Sistema de Gestién de
Calidad?

Beneficios
100%b
80% -
60% -
40% -
20% -
0% A
Excelente Bueno Regular ;‘Je?g::ra
(m Beneficios | 82% 18% 9% 0%

Mencione seis conceptos o términos utilizados en un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC).

Términos

Excelente Bueno Regular Aspgcto a
mejorar
®m Términos 36% 18% 27% 18%
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TELECOMUNICATIHINIES. E3T.

r ESCUELA DE | NGENIE RIAS ELECTRICA ELECTROMNICA Y
% SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, Servici de Exib ddn

Anexo B. Listade Chequeo diligenciada
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LISTA DE VERIFICACION CUMPLIMIENTO E3T.

No se realiza

0%

No se realiza y estd documentado

20%

Se realiza pero no hay documentacion ni evidencia de realizacion

40%

Se realiza, no hay documentacion del requisito pero si existe evidencia de la realizacion.

60%

Se realiza, hay documentacion del requisito pero no existe evidencia de la realizacion.

80%

Se realiza, esta implementado, auditado y en proceso de mejoramiento continuo

100%
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12 REQUISITO NTC-ISO9001
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1

REQUISITOS GENERALES

Se establece, documenta, implementa, mantiene y mejora continuamente
la eficacia de S.G.C. de acuerdo con los requisitos de la norma?

Se identifica los procesos necesarios para el S.G.C. y su aplicaciéon a
través de la organizacion?

Se determina la secuencia e interaccion de estos procesos?

Se utilizan métodos y se asegura la disponibilidad de recursos para
alcanzar la mejora continua de los procesos?

Se controlan e identifican dentro del S.G.C, los procesos contratados
externamente?

4.2

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Se ha documentado la politica de calidad?

Se ha documentado los objetivos de calidad?
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Se tienen todos los procedimientos documentados requeridos por la
1ISO9001:20007?

Se han definido y elaborado los documentos requeridos por la
organizacion para asegurarse de la eficaz planificacién, operacion y control
de sus procesos?

Se tiene un manual de calidad que describa el alcance del SGC, justifique
las exclusiones requeridas y permitidas por la norma 1SO9001:2000, que
referencie los procedimientos y describa la interaccion entre los procesos?

Se ha documentado e implementado un procedimiento para el control de
documentos donde se especifiguen los controles para asegurar la
legibilidad e identificacion de los documentos, asi como para revisar,
actualizar y aprobar documentos antes de emitirlos, asegurando que las
Ultimas versiones estén disponibles en sus puntos de uso y que se
identifican los documentos obsoletos?

Se asegura la identificacion de documentos de origen externo y se controla
su distribucion?

Se ha documentado e implementado un procedimiento para el control
registros de calidad, donde se especifiquen los controles para controlar su
identificacion, legibilidad, almacenamiento, proteccién, recuperacion,
tiempo de retencion y disposicion?

12.1.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

12.1.2 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion evidencia su compromiso con el S.G.C., efectuando las
revisiones necesarias, asegurando la disponibilidad de recursos,
comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos
del cliente, asi como los legales y reglamentarios.
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La alta direccién ha establecido una politica de calidad y los objetivos de
calidad de la organizacion?.

5.2

12.1.3 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccién se asegura que los requisitos del cliente se determinan y
cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente?

5.3

POLITICA DE CALIDAD

La alta direccion se asegura gue la politica es adecuada al propésito de la
organizacion y que incluye el compromiso de satisfacer los requisitos del
cliente y la mejora continua del SGC, proporcionando un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad, asegurando
su comunicacién, entendimiento y revision para su continua adecuacion?

54

PLANIFICACION

La alta direccibn se asegura de que los objetivos de la calidad se
establecen en las funciones vy niveles pertinentes dentro de la
organizacion y que éstos son medibles y coherentes con la politica de
calidad?

5.5

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La alta direccidn se asegura que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y comunicadas dentro de la organizacién?

Se ha designado un miembro de la direccion, para que asuma con
independencia de otras funciones, la responsabilidad y autoridad
relacionada con los procesos del S.G.C.

La alta direccion se asegura de establecer los procesos apropiados de
comunicacion dentro de la organizacién?

5.6

REVISION POR LA DIRECCION
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La alta direccién a intervalos planificados revisa el SGC, para asegurar su X
conveniencia, adecuacion y eficacia continua?
Se mantienen registros de las revisiones por la direccion? X
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS
La organizacion determina y proporciona en el momento adecuado, los
recursos necesarios para implementar y mantener el SGC y mejorar
continuamente su eficacia y asi mismo, aumentar la satisfacciéon del X
cliente mediante le cumplimiento de sus requisitos?
6.2 RECURSOS HUMANOS
La organizacion determina que el personal que realiza trabajos que afecten
la calidad del producto sea competente con base en la educacion, X
formacion, habilidades y experiencia apropiadas?
La organizacién proporciona formacion, entrenamiento y capacitacion, u
otras acciones necesarias para asegurar la competencia del persona, asi
como para asegurar de que su personal es consciente de la pertinencia e X
importancias de sus actividades y como éstas contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad?
La organizacion mantiene los registros apropiados de educacién, X
formacion, habilidades y experiencia de su personal?
6.3 INFRAESTRUCTURA
La organizacién determina proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria (espacio de trabajo, servicios asociados, equipo para los X
procesos, transporte y comunicacion ) para lograr la conformidad con los
requisitos del producto?
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
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Se determinan y gestionan las condiciones del ambiente de trabajos
necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del producto?

REALIZACION DEL PRODUCTO

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
realizacion del producto de una manera coherente con los requisitos de
otros procesos del SGC?

La organizacion presenta en forma adecuada para la metodologia de
operacion el resultado de esta planificacion?

7.2

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

La organizacion determina los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores
a la misma, asi como los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea
conocido, los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
producto y cualquier requisito adicional determinado por la organizacion?

La organizacioén revisa los requisitos relacionados con el producto, antes
gue la organizacion se comprometa a proporcionar un producto al cliente?

En la organizacion existen disposiciones eficaces para la comunicacion
con los clientes, relativas a informacion sobre el producto, consultas,
atencion de pedidos y retroalimentacion del cliente incluyendo sus quejas?

7.3

DISENO Y DESARROLLO

La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo de los productos
teniendo en cuenta las revisiones, verificaciones y validaciones, asi como
las responsabilidades y autoridades?
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Se determinan los elementos de entrada relacionados con los requisitos
del producto (requisitos funcionales y de desempefio, legales vy
reglamentarios, entre otros requisitos esenciales para el disefio y
desarrollo) y se mantienen los respectivos registros?

Los resultados del disefio y desarrollo son verificados contra las entradas
del disefio y desarrollo, y son aprobados antes de su liberacion?

Los cambios se revisan, verifican y validan cuando es apropiado, y se
aprueban antes de su implementacion en el producto y en sus partes
constitutivas?

Se mantienen registros de los resultados de revisiones, verificaciones,
validaciones, de los cambios y de cualquier accién que sea necesaria?

7.4

COMPRAS

Se evallan y seleccionan los proveedores en funcion de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion?

Se mantienen los registros de los resultados de la evaluacion y selecciéon
de los proveedores, asi como de las acciones que se deriven de las
mismas?

La organizacion se asegura de la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarselos al proveedor? Estos requisitos
incluyen cuando sea aplicable:
- Requisitos para la aprobaciéon del producto, procedimientos,
procesos y equipos.
- Requisitos para la calificacion del personal
- Requisitos del S.G.C.
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Se establece e implementa la inspeccidn u otras actividades para asegurar
qgue el recurso adquirido cumple con los requisitos de compra
especificados?

7.5

PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

La organizacion planifica y lleva a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas?

Se validan aquellos procesos de produccion y de prestacion de servicio
donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores, esta validacion
demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados?

El producto es identificado adecuadamente, a traves de toda la realizacion
del producto, con el fin de identificar su estado con respecto a los
requisitos de medicion y seguimiento?

Se controla y registra la identificacion Gnica del producto?

Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacion
dentro del producto?

Se preserva la conformidad del producto y sus partes constitutivas durante
el proceso interno y la entrega final al destino previsto?. (La preservacion
incluye la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion).

7.6

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE CONTROL

Se determina el seguimiento y la medicion a realizar, asi como los
dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados?
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La organizacion se asegura de la validez de los resultados, del equipo de
medicion a intervalos especificados y segin sea necesario, esto a traves
de calibraciones, verificaciones, ajustes reajustes o proteccion contra
danos?

Se mantienen registros de los resultados de la calibracion, verificacion o de
cualquier otra actividad que contribuya a la validez de los resultados
arrojados por los dispositivos de seguimiento y medicion?

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

GENERALIDADES

Se planifica e implementan los procesos de seguimiento, medicion, analisis
y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto, asegurar
la conformidad del S.G.C. y mejorar continuamente su eficacia?

8.2

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se determinan métodos para obtener y analizar la informacién relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de los requisitos
establecidos?

La organizacion lleva a cabo a intervalos planificados auditorias internas
de calidad?

Esta definido en un procedimiento documentado las responsabilidades y
requisitos para la planificacion y realizacion de auditorias, para informar de
los resultados y para mantener los registros?
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Se realizan actividades de seguimientos que incluyan la verificacion de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion?

Se aplican métodos para dar seguimiento y medicién a los procesos del
SGC, llevando a cabo acciones necesarias para asegurar la conformidad
del producto?

Se mide y se hace un seguimiento de las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos de acuerdo a las disposiciones
planificadas, manteniendo evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion, asi como de las personas que autorizan la liberacion del
producto?

8.3

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Esta definido en un procedimiento documentado los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto no conforme, para impedir su uso o entrega no intencional, en el
cual se contemple la opciébn de tomar acciones para eliminar la no
conformidad detectada, autorizar su uso, liberacion o aceptacion bajo
concesion por una autoridad competente, y cuando sea aplicable, por el
cliente, manteniendo los registros de cualquier acciéon que se decida
tomar?.

Cuando se corrige un producto no conforme se somete a una nueva
verificacién para demostrar su conformidad con los requisitos?

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o
cuando ha comenzado su uso, la organizacibn toma las acciones
apropiadas respecto a los efectos o efectos potenciales de la no
conformidad?

8.4

ANALISIS DE DATOS
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Se determinan, recopilan y analizan los datos generados como resultado
del seguimiento y medicion de cualquier fuente pertinente para demostrar
la adecuacion, eficacia y alcanzar la mejora continua del SGC?.

8.5

MEJORA

La organizacion mejora la eficacia de S.G.C. por medio de la utilizacion
de la politica de calidad, objetivos de la calidad, resultados de las
auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la
revision por la direccién?

Se tiene implementado un procedimiento documentado, donde se definan
los requisitos para revisar las no conformidades encontradas, determinar
sus causas, evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que
las no conformidades no vuelven a ocurrir, determinar e implementar las
acciones necesarias, registrar los resultados de las acciones tomadas y
efectuar su revision?

Se tiene implementado un procedimiento documentado, donde se definan
los requisitos para revisar las no conformidades potenciales, determinar
sus causas, evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que
las no conformidades potenciales no vuelvan a ocurrir, determinar e
implementar las acciones necesarias, registrar los resultados de las
acciones tomadas y efectuar su revision?
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Anexo C. Estructura de acta. Formulacidn politica de Calidad
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ACTA No. 03
E' Escriba asunto de reunién SGC
Dia: 14 Mes: 07 Afno: 04

1.1 Hora: 2:30p.m
Lugar: CIDLIS-UIS

Moderador: Maria Isabel Benitez

Verificacion del Quérum

Obijetivo de la Reunién
Conclusiones de la Reunién
Culminacion

Organizacion de la siguiente reunién
Aprobacion

1. Verificacion del Quérum

ouhwhE

Se registro la asistencia de:
- Dr. Rodrigo Correa
- Dr. Gerardo Latorre
- Dr. Gabriel Ordéfiez
- Ing. Leidy Barco
- Prof. Deicy Delgado
- EstlIng. Maria Isabel Benitez.

2. Objetivo de la Reunién

Determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad para E3T.
Establecer los miembros a conformar el comité de la calidad.
Definir la politica de calidad para el sistema.

3. Conclusiones de la Reunion
e Alcance: Prestacion de servicios de asesoria, consultoria y
capacitacion en las areas de eléctrica, electronica y
telecomunicaciones.
e Comité de Calidad:
0 Representante de la Direccion: Dr. Gerardo Latorre
0 Auditores internos: por definir
o0 Coordinador de calidad: Designé a Deicy Delgado como soporte a
este cargo, falta definir autoridad.
o0 Sensibilizador. Maria Isabel Benitez Guerrero
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ACTA No. 03
EI Escriba asunto de reunién SGC
Dia: 14 Mes: 07 Afno: 04

e Politica de Calidad. Se aplico la metodologia de identificacién de variables y
asignacién de puntos a esas variables segun el punto de vista del cliente y como se
cumplen esas expectativas.

¢Por qué contratan los servicios de E3T?

Confiabilidad

Cumplimiento

Personal altamente competente
Experiencia

UlIsS.

Trayectoria

Precio justo

Neutralidad (juicios imparciales)

| ¢Qué hace que E3T cumpla con las expectativas del cliente?

e Personal competente en aprendizaje continuo
¢ Sentido de pertenencia del personal
¢ Infraestructura

MATRIZ RELACIONAL:
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ACTA No. 03

EI Escriba asunto de reunién SGC
Dia: 14 Mes: 07 Afno: 04
TOTAL 15 0 30 25 15 15 25 25
PUNTAJE

POLITICA DE CALIDAD (Propuesta).

La Escuela de ingenierias Eléctrica, Electrénica y Telecomunicaciones se
compromete a la prestacién de servicios de Consultoria, Asesoria y Capacitacion,
enfocados en las areas de Electrénica, Eléctrica y Telecomunicaciones, con alto
grado de confiabilidad, cumplimiento y neutralidad, que satisfaga las expectativas y

necesidades de sus clientes.

Fundamentado en la idoneidad, el sentido de pertenencia, la competencia y
formacién de su recurso humano y de sus grupos de investigacion, quienes estan
respaldados por una adecuada infraestructura, el buen nombre de la institucion que
representa y el mejoramiento continuo de los procesos.

. Culminacién

Siendo las 4:30 p.m. se dio por finalizada la reunién

. Organizacién de la siguiente reunién

FECHA: POR DEFINIR

. Aprueban el presente acta:

Gerardo Latorre
Director Escuela de Ingenierias Eléctrica,
Electrénica y Telecomunicaciones (E3T).

Gabriel Ordoiiez
Profesor de E3T, Director grupo de
Investigacion GISEL

Deicy Delgado
Profesional E3T
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Leidy Barco
Coordinadora Especializacion

Maria Isabel Benitez
Aux Investigador CIDLIS
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Anexo D. Evaluacion realizada fortalecimiento Capacitacion
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UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electronicay
Telecomunicaciones

EVALUACION CONOCIMIENTOS DE CALIDAD

1. ¢Un Sistema de Gestion de Calidad es?

a.

b.

C.

Es la forma como la organizacion realiza la gestion empresarial asociada
con la calidad.

Conjunto de normas que se establecen para mejorar las actividades de
una organizacion.

La gestion de un sistema que tiene como finalidad la calidad.

2. ¢Para qué sirve la Organizacion Internacional de Normalizacion —ISO-?

a.
b.
c.

Se utilizan como directrices para los tratados internacionales.

Son creadas para medir y asegurar la calidad en la produccién.

Es una Organizacibn que orienta la publicacion de Normas
Internacionales.

3. ¢Qué es ISO 9001:20007?

4. ¢Qué es un Modelo de Procesos?

5. Elija cual de los siguientes grupos de términos se asocian mas a un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000

a.
b.
C.

Requisitos, conocimiento, fortalezas, politica de calidad.
Logro, certificacién, coherencia, evaluacion.
Politica de Calidad, proceso, auditorias, seguimiento.
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Anexo E. Manual de Calidad
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UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

E.r Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electronicay “u%

Telecomunicaciones
Servicios de Extension

ESCUELA DE INGENIERIAS, ELECTRICA,
ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES, E3T

MANUAL DE CALIDAD
1ISO 9001:2000
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MANUAL DE CALIDAD

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER Caodigo:
Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electrénica y PA03-MCO1
Telecomunicaciones Version:
Servicios de Extension 01
P&gina de 19

Fecha: Febrero, 2005

REGISTRO HISTORICO DEL DOCUMENTO

Versién Fecha Descripcién del Cambio
0T Febrero, 2005 Emision inicial
ELABORO REVISO APROBO
Maria Isabel Benitez Guerrero Prof. Deicy Delgado D. Dr. Gerardo Latorre Bayona
Profesional Administrativo, E3t Director de Escuela de Ingenierias
Eléctrica, Electréonicay
Telecomunicaciones
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UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER Codigo:

Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electrénica y PA03-MCO1
Telecomunicaciones Version:
Servicios de Extension 01

P&gina de 19

MANUAL DE CALIDAD

Fecha: Febrero, 2005
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UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER Cédigo:

Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electrénica y PA03-MCO1
Telecomunicaciones Version:
T Servicios de Extension 01
E Pagina de 19

MANUAL DE CALIDAD

Fecha: Febrero, 2005

13 INTRODUCCION

El manual de calidad es el principal documento en el Sistema de Gestion
de Cadlidad, donde se plantea la politica de calidad que orienta la
prestacion de los serwicios de extension (Consultoria, Asesoria vy
Capacitacioén), la cual se convierte en una promesa de valor de la escuela
de Ingenierias Electrica, Electronica y Telecomunicaciones, ET hacia sus
clientes externos.

Este manual de Calidad referencia los procesos, procedimientos y demds
documentos del Sistema de Calidad, describiendo asi mismo, los
elementos direccionales, tales como los objetivos de cdadlidad y el
pensamiento estrategico de E3T, los organizacionales como la red de
MACroprocesos, estructura organizacional y los servicios ofrecidos.

Este Manual de Calidad describe el Sistema de Gestion de Calidad de los
servicios de extension de la Escuela de Ingenierias Electrica, Electronica y
Telecomunicaciones, E3T, conforme a los requisitos expuestos en la norma
ISO 9001:2000.
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14 TERMINOS Y DEFINICIONES

Asesoria: Actividad cuyo objeto es la busqueda global de soluciones o la
emision de conceptos que permitan tomar las mejores determinaciones sin
que ello implique desarrollos operacionales detallados de las actividades,
esta termina cuando el cliente considera que tiene informacion vy criterios
suficientes para tomar una buena decision

Capacitacion: Actividad cuyo objeto es la formacion al personal externo
de la escuela (profesionales, industriales, entre otros), mediante seminarios,
Cursos intensivos y/o talleres.

Consultoria: Actividad intelectual orientada al logro de las mejores
soluciones posibles a problemas especificos, relacionando sus posibilidades
y modo de utilizacion con la realidad socio-econdmica y el medio fisico vy
humano en que debe actuar, enfocada esto a las dreas de accion
Electrica, Electronica y Telecomunicaciones.

Para el Sistema de Gestibn de la Calidad de la Escuela de Ingenierias

Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones, son aplicables los términos vy
definiciones establecidos en la Norma ISO 2000:2000
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15.1 OBJETO

15 OBJETO Y ALCANCE

Este documento tiene el propdsito fundamental de establecer y describir los
lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma

internacional

ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de

la Calidad -

Requisitos, para proporcionar un senicio de extension de alto nivel de
excelencia, cumpliendo con los requisitos de nuestros clientes y con los
objetivos establecidos en la cldusula 5.4.1 de esta norma.

15.2 ALCANCE

El Sisterna de Gestion de Calidad de la Escuela de Ingenierias Eléctrica,
Electronica y Telecomunicaciones estard enfocado a la:

"Prestacion de servicios de extension: Consulforia, asesoria y capacitacion,
para el desarrollo de organizaciones que pertenezcan a las dreas de
accion de Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones”
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16 GENERALIDADES DE LA ESCUELA DE INGENIERIAS ELECTRICA,
ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES, E3T

16.1 UBICACION

La escuela de Ingenierias Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones, E°T,
pertenece a la Facultad de Ingenierias Fisico-Mecdnicas, una de las dos
facultades de la Universidad Industrial de Santander, que se ocupa de los
campos de conocimiento y de formacion en Ingenieria. La Universidad
Industrial de Santander, UIS, se encuentra ubicada en la carrera 27 con
calle 9, Barrio la Universidad.

16.2 RESENA HISTORICA DE E3T

La facultad de Ingenieria Electrica, primera en Colombia, se cred formando
junto con las Ingenierias Mecdnica y Quimica, la UIS. Despuées de
transformarse en el Departamento de Electricidad y Electronica a partir de
la Ley 80 del 80, se conformd en la ultima reforma, la Escuela de
Ingenierias Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones.

El plan de estudios de Ingenieria Eléctrica orientado inicialmente hacia el
manejo de la energia eléctrica, incluyendo asignaturas tales como:
Centrales Electricas, Lineas de Transmision, Redes, Plantas Eléctricas y
Maquinas Eléectricas, ha sido complementado por lineas de desarrollo, tales
como: Generacidn de Potencia, Instalaciones y Mantenimiento, Sistemas
de Potencia y Automatizacion y Control.

En el ano de 1970, mediante la donacion de la mision UNESCO, se dio la
primera gran adecuacion de la planta fisica, montando en la UIS el primer
laboratorio de Alta Tension del pais. Se incluyd entonces, la asignatura Alta
Tension en la modalidad tedrico practica, y se plantearon al mismo tiempo,
innumerables proyectos de grado. Con este se plantearon los primeros
acercamientos con la sociedad, mediante la realizacién de ensayos
altamente especializados, viéndose con esto la primera extension del
programa de Ingenieria Eléctrica.

En el ano 1985, dentro del programa para el Desarrollo de la Capacidad
de Investigacion, convenio ICFES-BID, se redlizo la segunda gran
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adecuacion de planta fisica con la creacion de la Maestria en Potencia
Eléctrica.

El programa de Ingenieria Electronica de la UIS fue creado mediante el
Acuerdo del Consejo Superior No. 024 de 1994 y estd adscrito a la Escuela
de Ingenieria Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones — ET- . Se puede
decir que nacid a partir de las experiencias de la UIS en el programa de
Ingenieria Eléctrica, experiencia que en ese entonces ya alcazaba los 45
anos.

El trabajo que dio nacimiento a la carrera de Ingenieria Electronica en la
UlS, reformd también el plan de estudios de Ingenieria Eléctrica, dando
como resultado dos carreras que en sus seis primeros semestres son
idénticas. Esto permiti® que las necesidades de la nueva carrera, en
cuanto a profesores y laboratorios, no fueran tan apremiantes; mientras que
se adelantaban las gestiones para la contratacion de docentes y la
adquisicion de equipos de laboratorio.

Tres grandes adecuaciones de planta fisica mantienen hoy a la E3T como
una gran empresa forjadora de talentos, la primera el montaje del primer
laboratorio de Alta Tension del pais, la segunda gran adecuacion, fue la
creacion de la Maestria en Potencia Eléctrica y actualmente, con aportes
de FODESEP y el fondo de de estampilla de la UIS se presenta la tercera
gran adecuacion de planta fisica, lo que permite la adquisicion de nuevos
laboratorios y mejora de los existentes para cumplir con los compromisos
adquiridos desde el segundo semestre de 1994, cuando se dio inicio
carrera de Ingenieria Electronica, como una nueva propuesta de cara al
futuro.

La Escuela ha preparado a nivel de Maestria y Doctorado, casi todo su
personal docente, disponiendo actuaimente, de un personal altamente
calificado de tal forma que pueda alcanzar el objetivo de potenciar la
investigacion en los sectores eléctrico, electronico y de telecomunicaciones
del pais.

16.3 SERVICIOS DE EXTENSION OFRECIDOS

16.3.1 De consultoria-asesoria

Fecha Nombre del proyecto Entidad Contratante
2003 | Disefho y consfruccion de un equipo Corasfaltos
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Fecha Nombre del proyecto Entidad Contratante

profotipo  con microondas para el

reparcheo de vias

Diseho vy  construccion para o Corasfaltos
2003 | modificacion de crudos pesados v

asfaltos naturales

Obfencién de consumos  anémalos: Empresa
2003 | Aplicacion a la Empresa Electrificadora de Electrificadora de

Santander S.A. E.S.P

2004

ntan AE.S.P ESSA
Santander S S.P ESS ESSA
Lineamientos para la elaboracion de
2003 programas de formacion por competencia ISA
laboral para personal técnico de ISA S.A
ES.P
Establecimiento de una metodologia que S ntend ad
»003 | PemMite identificar el grado de safisfaccién usperlp en Pe,gcl?'c ©
de los usuarios con el servicio prestado por Dervmlzlﬁs ,u S'ggé
las empresas de energia eléctrica omiclianos
Diagnostico de la calidad del producto
energia eléctrica del sistema de distribucion
2004 del campo san francisco de la empresa HOCOL S.A
HOCOL S.Ay propuesta de compensacion
Diseho y construccion de una planta Corasfaltos
2004 : . .
piloto para la modificacion de asfalto
Actualizaciéon de las normas para el Empresa

diseNo de sistemas de distribucion de la
Electrificadora de Santander S.A. E.S.P.,
teniendo en cuenta el reglamento
técnico de las instalaciones eléctricas
RETIE y demds disposiciones legales.

Electrificadora de
Santander S.A. E.S.P
ESSA

16.3.2 De capacitacion

Fecha Nombre del proyecto

2004

Seminario: “Calidad del producto Energia
Electrica. Recomendaciones practicas”
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16.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

“Las Escuelas son unidades académicas y administrativas que agrupan uno O varios
campos afines del conocimiento y desarrollan programas académicos de pregrado o
postgrado, de investigacion y de extension. Cada Escuela fiene un Director quien estd
asesorado por el Consejo de Escuela y a su cargo se encuentra el personal docente y

administrativo adscrito a ésta”.*

[

La Escuela de Ingenierias Electrica, Electronica y Telecomunicaciones enuncia la
vision, como la imagen que quiere tener en un horizonte de tiempo de 20 anos,
la cual se plantea mediante hechos realizados y propodsitos alcanzados durante
este Ilgpso. Se le ha dado un direccionamiento de acuerdo con Ilas
caracteristicas del medio en el que se desenvuelve, con los recursos que contard
y de conformidad con la vision de la Universidad.

16.5 VISION

Siguiendo con las directrices anteriores, asi se enuncia la imagen futura de la
escuelq, en el ano 2025

La escuela de Ingenierias Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones-E>T-
promueve el crecimiento personal, cientifico, tecnoldgico y profesional de
su comunidad, a fravés de programas de pregrado, especializacion,
maestria y doctorado, cumpliendo estdndares de alta calidad reconocidos
por las autoridades competentes. Coordinador académica de
posgrado
Sus centros y grupos de investigacion aportan al pais la innovacion,
generacion de conocimiento y la solucion de problemas relacionados con

el desarrolio y aplicacion de qjggssifiey Desterags electronicos, asi como [especializacion e
Telecomunicacione

* Pagina WEB UIS. hitp://dodo.uis.edu.co/site/nuestra_uis/organizacion/organizacion.html )
Secretaria de posg
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generacion, fransmision y distribucion y comercializacion de la energia
eléctrica; todo ello de acuerdo con las necesidades de la industria y la
sociedad colombiana.

Asimismo, esos centros y grupos de investigacion lideran la oferta de
formacién permanente, de alta calidad y su pertinencia social, en los
temas propios de su quehacer académico e investigativo. Ademds,
mantienen vinculos de cooperacion con pares académicos y de la
industria, a nivel nacional e internacional que hacen visible a la universidad
y a la escuela a traves de sus logros intelectuales, sociales, morales y
emocionales.

La EST cuenta con un recurso humano alfamente calificado que responde
a las exigencias del desarrollo nacional e internacional y al de sus propias
necesidades, mediante la capacitacion, enfrenamiento y formacion en las
competencias del ser, saber y saber hacer propias de su accion. Asimismo
adecua su infraestructura fisica para dar cumplimiento a todos los
propdositos planteados para la docencia, investigacion y proyeccion social.

16.6 MISION

La E3T es una comunidad académica que tiene como mision la formacion
integral de personas, la investigacion con pertinencia social y la extension
orientada al desarrollo sostenible del pais, para dar respuesta a problemas
tecnoldgicos y econdmicos de la sociedad colombiana en los campos de
la electricidad, la electronica y las telecomunicaciones.

Orientan su misidn los principios democrdaticos, la reflexion critica, el
gjercicio libre de la cdatedra, el trabagjo en equipo, la relacidn con otras
comunidades académicas y el respeto por las personas y el medio
ambiente.

Soportan el logro de esta misién el talento y las cualidades humanas de sus

integrantes, la capacidad de trabagjo de su comunidad y la excelencia
académica de sus docentes
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17 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La direccion de la escuela de Ingenierias Eléctrica, Electronica vy
Telecomunicaciones se compromete a la implementacion, mantenimiento
y mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad, enfocado al desarrollo
de los servicios de extension.

Se anexa carta de compromiso (anexo 1), respaldada por la alta direccion
de la escuela, mediante la firma del Director de Escuela de Ingenierias
Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones, en la cual expresa el apoyo en
la formulacion y divulgacion de la politica de calidad, filosofia que se
enuncia en los siguientes puntos.

17.1 POLITICA DE CALIDAD

E3T se compromete a la prestacion de servicios de Consultoria, Asesoria y
Capacitacion, enfocados en las dreas de Eléctrica, Electronica y
Telecomunicaciones, con alto grado de confiabilidad, cumplimiento y
confidencialidad, satisfaciendo de esta manera las expectativas vy
necesidades de sus clientes.

Para dar cumplimiento a este compromiso, la E3T, se fundamenta en la
idoneidad, el sentido de pertenencia, la competencia y formacion de su
recurso humano y de sus grupos de investigacion, respaldados en el
mejoramiento continuo de sus procesos y una adecuada infraestructura.

17.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Promover el mejoramiento de la competencia del personal.

e  Cumplir con los compromisos adquiridos con el cliente.

e Asegurar la disponibilidad de recursos técnicos y metodoldgicos de la
escuela para la adecuada prestacion de los servicios.

(Ver Tabla de Despliegue de Objetivos de Calidad, Manual de Seguimiento
del Sistema de Gestion de la Calidad)
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18 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La direccion de la E3T, asegura que las autoridades y responsabilidades del
sistema de calidad, estan definidas y comunicadas dentro de la escuela.

En las caracterizaciones de los procesos de servicios de extension, se
describe el personal con autoridad, quien coordina las actividades
asociadas a cada proceso como dueno del mismo, para gue se realicen
en forma adecuada y asi se satisfaga los requerimientos expuestos por el
cliente.

Estas responsabilidades y autoridades se hayan igualmente, relacionadas
en forma clara en el Manual de funciones y responsabilidades; en el
siguiente cuadro se hard referencia a la relacion del cargo con el proceso
en el cual es importante su participacion o decision.

CARGO PROCESO RELACIONADO A

Consejo de escuela Revision por la direccion X

Revisidn por la direccion

Planeacion y gestion

Andlisis y mejora

XXX

Gestion del talento humano

Director de escuelq, Adquisicion de bienes y servicios

Gestiéon de Calidad

X[ X

Generacion de propuestas y legalizacion X

Planificacion del servicio

Ejecucion y seguimiento

Revision por la direccion

Coordinador de Calidad | Andlisis y mejora

XXX | X

Gestion de Calidad X

Docentes E3T Planeacion y Gestidon

Planeacion y Gestidon

XX

Gestion del Talento humano

Profesional administrativo —— , —
Adquisicion de Bienes y Servicios

Generacion de propuestas y legalizacion

Secretaria administrativa | Planeacion y Gestion

Gestion del Talento Humano

Adquisicion de bienes y servicios X

Gestion de Recursos

* Auforidad
** Responsabilidad
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CARGO PROCESO RELACIONADO A

Gestion de Calidad

Gestion del Talento humano

Director Qrupo de | Gestidon de Recursos

Investigacion Gestion de calidad

<< <<

Generacion de propuestas y legalizacion

Responsable |laboratorio Gestidn de Recursos Fisicos X

Diseno y Desarrollo

Generacion de propuestas y legalizacion

Ingenieros Desarrolladores — = —
Planificacion del servicio

Ejecucion y seguimiento

XXX [X

Diseno y Desarrollo X

Generacion de propuestas y legalizacion

>

Director del Proyecto ,
Y Planificacion del servicio X

Ejecucion y seguimiento

Cuadro 1. Autoridades y responsabilidades vs Procesos

NOTA: Las responsabilidades y autoridades se establecen para cada
proyecto dependiendo de la complejidad y alcance del mismo. En el
anterior cuadro se exponen los roles bdsicos en la ejecucidn de un
proyecto.

18.1 COMUNICACION INTERNA

Mediante reuniones de comité y de grupos de investigacion, carteleras y
pagina WEB de la Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electronica vy
Telecomunicaciones, se hace divulgacion de las generalidades del SGC de
Extension, asi mismo, se hace uso del correo de la universidad, donde se
comunica en forma interna 1os tfemas que se consideran convenientes de
las actividades de la escuela.
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19 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
19.1 RED DE MACROPROCESOS E3T SERVICIOS DE EXTENSION

La Red de Macroprocesos presenta los procesos del Sistemna de Gestion de
Calidad, identificando su secuencia e interaccion.

Los procesos organizacionales y de apoyo se presentan paralelamente,
enmarcados en una forma rectangular, indicando que estos procesos no
son secuenciales y que pueden ser utilizados sin ningun orden; por el
contrario la forma que encierra los procesos primarios indica su
secuencialidad.

La interaccion entre los procesos se presenta a traves de las diferentes
flechas utfilizadas y los colores marcan la diferencia entre los procesos
organizacionales, primarios y de apoyo.

EEFOACIOE DE EXTEMNEIGN RED DE MACROPROCESDE

ﬁ E=zcueia de Inponserias Elécinca, Elecindnica y Telscomuricacionss “IE

PROCESOE OROANLIEACIONALESR
REVISKIN POR L DIREGCION I..._...I ANMALISIS ¥ MEJORA

PLAMEACION ¥ GESTION

I GESTION DEL TALENTO HUMAND I

A D SR bl A D '

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

u T

PROCESCS DE AROY O

I GESTION DE RECURSDS FlSicos

I GESTION DE ADCUNSICHIN DE BIENES Y SERVICIOS

I GESTHN DE CALIDGD I

Figura 17. Red de MACROPROCESOS, Servicios de Extension E3T
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19.2 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El sistema de gestion de calidad de los servicios de extension de EST es el
resultado de la interaccion coordinada de los procesos, con el recurso
humano, los procedimientos y los recursos fisicos y/o financieros para
ofrecer un sericio que cumpla con los reguerimientos del cliente,
asegurando asi, el manejo en forma adecuada de cada uno de las tareas,
conservando la integridad, transparencia, confiabilidad y confidencialidad
de cada uno de los servicios.

Esta coordinacion de los procesos, se presenta mediante las
caracterizaciones de cada uno de ellos que conforman el sistema de
gestion de calidad, anexo (2), donde se referencia los procedimientos,
formatos y demds documentos, la medicion y forma de seguimiento de
cada uno y de que forma E3T estd cumpliendo con los requisitos expuestos
en la norma ISO 92001:2000, lo cual brinda una base fuerte en la calidad de
un servicio de extension.

En el sistema de gestion de calidad de extension (consultoria, asesoria y
capacitacion), los procesos desarrollados se agrupan en Mmacroprocesos
los cuales, se describen en los siguientes puntos.

19.2.1 Procesos Organizacionales

Los procesos organizacionales describen las actividades estrategicas
requeridas por el sistema y por la escuela, redlizadas para dar
cumplimiento al mantenimiento y mejora del sistema de calidad, de su
institucion y de su recurso humano.

Se relacionan en este macroproceso los siguientes procesos presentando
cada uno de sus objetivos:

e Revisidn por la direccion
OBEJTIVO: Garantizar la realizaciéon de revisiones, asi como la toma de
decisiones y acciones por parte de la Direccion de E3T, sobre el Sistema de
Gestion de Calidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion vy
eficacia

e Andlisis y mejora
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OBJETIVO: Definir el seguimiento a la medicion de los procesos, asi como el
andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto,
asegurar la conformidad del SGC y mejorar continuamente su eficacia.

e Planeacion y gestion

OBJETIVO: Redlizar la planeacion de las actividades propias de una Unidad
Acadéemico Administrativa, incluyendo el presupuesto de los recursos
financieros destinados al desarrollo de las mismas.

e Gestion del talento humano

OBJETIVO: Seleccionar, mantener y mejorar el recurso humano competente
para la readlizacion de los actividades relacionadas directa e
indirectamente con la prestacion de los servicios de extension.

19.2.2 Procesos Primarios

Los procesos primarios describen las actividades bdsicas para dar
cumplimiento al servicio de extensidon, cuya principal entrada son los
requerimientos del cliente, y como salida esperada es el cumplimiento de
estos requisitos y satisfaccion del cliente mediante la prestacion de un
adecuado servicio.

Se relacionan en este macroproceso 10s siguientes procesos:

e Generacion de propuestas y legalizacion
OBJETIVO: Identificar e inferpretar los requisitos del cliente, mediante la
redlizacion y formalizacion de la propuesta y legalizaciéon del servicio a
prestar.

¢ Diseno y desarrollo del servicio
OBJETIVO: Definir las acciones necesarias para planear, desarrollar, controlar
y asegurar la calidad de los proyectos que requieren diseno y desarrollo en
los productos o servicios requeridos por los clientes y/o proyectos internos.
Este proceso se presenta cuando se desarrollan proyectos que satisfacen

las necesidades propias de un cliente y generan nuevo conocimiento para
la Institucion.
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¢ Planificacion del servicio

OBJETIVO: Planificar y controlar las etapas de prestacion del servicio, para
garantizar la calidad del mismo vy la satisfaccion del cliente, esto se realiza
con base en los requisitos del cliente y las condiciones expuestas en la
propuesta.

e Ejecucion y seguimiento

OBJETIVO: Ejecutar las actividades planeadas de acuerdo a los pardmetros
definidos en el plan de calidad del proyecto para alcanzar los objetivos de
calidad establecidos

19.2.3 Procesos de Apoyo

Los procesos de apoyo describen las actividades realizadas por la escuela
para brindar soporte a los procesos de apoyo, brindando los recursos,
materiales u ofros elementos que sean requeridos en la prestacion del
servicio, igualmente contfrolan la informacién y documentacion que se
genera en su ejecucion.

Se relacionan en este macroproceso, los siguientes procesos, presentando
cada uno de sus objetivos:

e Adquisicion de bienes y servicios
OBJETIVO: Coordinar las actividades relacionadas con el sistema financiero
provisto por la Universidad, orientado la contabilizacion de la adquisicion de
insuMos, Mmateriales y equipos, contratacion de servicios y cancelacion de
estfos.

e Gestion de recursos fisicos
OBJETIVO: Redlizar un adecuado mantenimiento y control a los recursos
fisicos y tecnoldgicos utilizados para la realizacion y prestacion de los

servicios de la escuela

e Gestidn de calidad
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OBJETIVO: Administrar la informacién e infegridad documental del Sistema
de Gestion de Calidad, a través de medios fisicos, magnéticos y en lineq, y
suministrar en forma permanente la informaciéon necesaria a todos los
procesos cumpliendo con los objetivos de la escuela

19.3 CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NORMA ISO 9001:2000

Es bdsico identificar de que forma el sistema de gestion de calidad de los
servicios de extension de la escuela de Ingenierias Electrica, Electrdnica y
Telecomunicaciones, E3T, CUMPLE con los requisitos expuestos en la norma
ISO 9001:2000. Para una prestacion clara de este punto, se incluye en el
Manual de Calidad un matriz "“Numerales vs Procesos”, anexo 3.

19.4 Anexos

Anexo 1. Carta de compromiso

Anexo 2. Caracterizacion de procesos, SGC-E3T Extension.

Anexo 3. Matriz de cumplimiento norma ISO 9001:2000 “Numerales vs
Procesos”
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ANEXO 3.

MATRIZ CUMPLIMIENTO NORMA ISO 9001:2000 "NUMERALES VS PROCESOS"

PROCESOS

NUMERALES

Proceso
Gestion
de
Calidad

Proceso
Gestion
de
Recursos
fisicos

Proceso
Adaquisicion
de Bienes y

Servicios

Proceso
Revisién por
la direccién

Proceso
planeacién
y gestion

Proceso
Analisis y
Mejora

Proceso
Gestiéon
del
talento
humano

Proceso
Gestion de

ppfas y
legalizacion

Proceso
planificacion
del senicio

Proceso
Disefo y
Desarrollo
del Servicio

Proceso
Ejecuciony
seguimiento
del servicio

4.1

42.1

4.2.2

4.2.3

4.2.4

5.1

5.2

5.3

54.1

5.4.2

55.1

5.5.2

5.5.3

5.6.1

5.6.2

5.6.3

6.1

6.2.1

6.2.2

6.3
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MATRIZ CUMPLIMIENTO NORMA 1SO 9001:2000 "NUMERALES VS PROCESOS"

PROCESOS
Proceso HIOBEED Proceso FigeEso Proceso Proceso Proceso
- Gestion N Proceso Proceso Proceso | Gestion > Proceso o ) P
Gestion Adaquisicion o . - Gestion de " L Disenoy | Ejecuciony
NUMERALES de : Revision por | planeacion | Analisis y del planificacion o
de de Bienes y ) i hy . pptasy o Desarrollo | seguimiento
) Recursos . la direccion |y gestion Mejora talento Y del senicio o .
Calidad fisicos Servicios hUMANG legalizacion del Servicio | del servicio
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MATRIZ CUMPLIMIENTO NORMA ISO 9001:2000 "NUMERALES VS PROCESOS"

PROCESOS
Proceso HIOBEED Proceso FigeEso Proceso Proceso Proceso
. Gestion S Proceso Proceso Proceso | Gestion o Proceso L , P
Gestion Adquisicion iy e - Gestion de e L Disenoy | Ejecuciony
NUMERALES de : Revision por | planeacion | Analisis y planificacion o
de de Bienes y : i hy . pptasy o Desarrollo | seguimiento
) Recursos . la direccion |y gestion Mejora talento Y del senicio o .
Cadlidad fisi Servicios legalizacion del Servicio | del servicio
isicos humano
8.1
8.2.1
8.2.2
8.2.3
8.2.4
8.3
8.4
8.5.1
8.5.2
8.5.3
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Anexo F. Informe de Auditoria de Calidad
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INFORME Identificacion:

AUDITORIA DE CALIDAD DE SEGUNDA PARTE IAI_E3TUIS_01-05
Empresa: Escuela de Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones, E3T. Universidad Industrial de
Santander.
Fecha inicio Fecha fin Grupo Auditor:
(dd/mm/aa): (dd/mm/aa): Adriana Llamosa Ardila
07 /03/05 09 /03/05

Alcance de la auditoria:

. Auditoria de suficiencia y cumplimiento para todo el sistema de gestion de calidad.

1. FORTALEZAS ENCONTRADAS

Se evidencia compromiso con el sistema de gestion de calidad por parte del personal auditado.

La politica de calidad es adecuada y ha sido divulgada al personal, quienes manifiestan su
comprension.

Los objetivos de calidad estan definidos acorde con la politica de calidad.

Est4 adecuadamente definida la interrelacion, responsabilidades y autoridades del personal, en el
organigrama, las caracterizaciones de procesos y en los procedimientos.

Se encuentran debidamente documentados los procedimientos requeridos por la Norma I1SO
9001:2000, tales como Acciones Correctivas, acciones preventivas, auditorias internas, servicio no
conforme, control de documentos y control de registros.

Se observa la estandarizacion y aprobacién de la documentacion del sistema de gestién de
calidad.

Se observa mayor implementacion en aquellos procesos que se presentan en forma mas
frecuente, tales como adquisicion de bienes y servicios y gestion de recursos fisicos; y los demas
procesos han iniciado su implementacion.

El SGC ha logrado integrar adecuadamente herramientas tecnoldgicas desarrolladas dentro del
proyecto MGCES que se esta llevando a cabo en la E3T, lo cual hace de éste un sistema
dindmico.

2. OBSERVACIONES

Los objetivos de calidad no son lo suficientemente conocidos por el personal pertinente de tal
forma que se evidencie la relacion de sus funciones con el cumplimiento de estos.

AUn no se ha realizado ninguna revision del sistema de gestion de calidad por la direccion, se tiene
programada la primera para analizar el presente informe de auditoria.

No se ha designado formalmente el representante de la direccion para el SGC.

Aunque la UIS dispone de un Manual de Funciones donde se encuentran todos los cargos de la
Universidad (ej: Secretaria tipo A, Director de escuela), en este no estan especificadas las
funciones y perfil, que son especificos y adicionales para los roles directamente relacionados con
los procesos de extension u otros como los relacionados con el comité de calidad.

No se cuenta con auditores internos de calidad debidamente certificados.

Se observa que aunque se ha iniciado la implementacion del SGC, aln no se ha concluido esta
etapa.

3.

RECOMENDACIONES

Seria conveniente capacitar a personal de la E3T para que la escuela cuente con auditores
internos de calidad debidamente certificados.

4. CONCLUSIONES

En la E3T se evidencia un sistema de gestion de calidad debidamente disefiado y documentado,
en proceso de implementacién.

De acuerdo a las respuestas obtenidas por parte del personal auditado se observa una adecuada
sensibilizacion del personal de la E3T respecto al significado, aplicacion e importancia sistema de
gestién de calidad.

Firmas:
Adriana Llamosa Ardila Gerardo Latorre Bayona
Auditor interno de calidad ISO 9001:2000 Director de la E3T - UIS
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Anexo G. Asignacion Representante de la Direccion, SGC
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ASIGNACION DE REPRESENTANTE DE LA DIRECCION, SGC

La Direccion de Escuela de Ingenierias Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones
—E®*T-dando cumplimiento al compromiso adquirido con el Sistema de Gestion de
Calidad, en los servicios de extensién, presenta de manera formal la asignacién del
Dr. Jorge Ramon, Coordinador Académico de la E®T y miembro del Consejo de
Escuela y a la Prof. Deicy Delgado Diaz, profesional Administrativo de la E°T, al rol
de Coordinadores de Calidad.

El Dr. Jorge Ramon en su rol de Coordinador de Calidad (Autoridad) y la Prof.
Deicy Delgado en su rol de coordinador de calidad (Soporte), adquieren como
compromiso principal la Implementaciéon, mantenimiento y mejora del Sistema de
Gestion de Calidad, quienes contaran con el respaldo del Director de Escuela y
demas responsables de los procesos que conforman el sistema de calidad.

Este nombramiento, permite la continuidad al proyecto del Disefio, Documentacion e
Implementacion de un Sistema de Gestibn de Calidad, basado en la Norma I1SO
9001:2000 en la E°T, Servicios de Extension, y brinda apoyo igualmente a la
instanciacion total del modelo de Calidad MGCES E3T, en las demas funciones
bésicas de la Escuela: docencia e investigacion.

En constancia de lo anterior y para dar inicio al compromiso planteado, se firma el
presente documento, sin tachones ni enmendaduras, a los 11 dias del mes de
marzo de 2005.

Dr. Gerardo Latorre Bayona Dr. Jorge Ramon
Director de Escuela de Ingenierias Coordinador de Calidad (Principal)
Eléctrica, Electronica y

Telecomunicaciones

Prof. Deicy Delgado D
Coordinador de Calidad (Soporte)
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