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RESUMEN 

 

En la actualidad muchas instituciones educativas a nivel superior  apuntan a la 

calidad educativa, ya que sin duda el gobierno eso es lo que quiere con las 

universidades, el CEACCES por otro lado se encuentra en el proceso de 

acreditación de las universidades a nivel nacional, este resultado nos ayuda mucho 

para saber en qué estamos fallando aun y corregir de manera inmediata, para esto 

estamos proponiendo la documentación de la mejora continua en la parte adámica 

de la carrera de Ingeniería Industrial, bajo la norma ISO 9001:2008 literal 8.5.1. 

 

Si la Unidad Ciencia de la Ingeniería adopta la propuesta de nosotros elevaría la 

calidad educación en la carrera de Ingeniería Industrial, lo cual los alumnos saldrían 

con una competitividad y una eficiencia que los ara desarrollar un desempeño 

importante en el ámbito laboral. 

 

La aplicación de la mejora continua dentro de la unidad contribuirá al desarrollo y al 

mejoramiento de la calidad educativa que brinda la carrera de Ingeniería Industrial, 

también con esta documentación nos va a permitir ver los errores, las necesidades, 

las desviaciones y las pérdidas económicas, por eso los ejes de la mejora continua 

es de: planificar, hacer, verificar y actuar, la cultura de mejoramiento continuo es de 

ser auto-evaluado en bases a los indicadores que la comisión pondrá en una 

reunión, se tendrá que compartir la visión y la misión, se realizará un esquema de 

flujo de trabajo, logrando mejorar todos los errores que se encuentra en la parte 

académica de la carrera de Ingeniería Industrial. 
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ABSTRAC 

 

Currently the country aims for quality in all axes, whether political, economic, social 

and educational, so it requires that the inhabitants of the country are familiar with the 

issue of the continuous improvement of the processes under the norm ISO 

9001:2008, many top-level educational institutions targeting the quality of education, 

no doubt the Government that is what he wants with the universities provide quality 

education the CEACCES on the other hand is in the process of accreditation of 

universities at the national level, this result helps us much to learn in what are still 

failing correct immediately, and the continuous improvement in the Academic part of 

the Industrial Engineering degree, under the norm ISO 9001:2008 for this would be 

helpful to raise the quality of education provided. 

 

If the science engineering unit adopts the proposal of us would raise the efficiency of 

the quality of education in Industrial Engineering, which the only beneficiaries would 

be the students by the good performance in the workplace. 

 

The application of continuous improvement within the unit will contribute to the 

development and improvement of the quality of education provided by the Industrial 

Engineering degree, also with this documentation will allow us to see errors, needs, 

deviations and economic losses, we will also see the efficiency in the activities of the 

unit, so the axes of continuous improvement is of: plan, do, check and Act, the 

culture of continuous improvement is be self-assessed on bases to indicators which 

the Commission will be in a meeting, you will have to share the vision and mission, a 

workflow scheme, will be held and improve all the errors found in the academic 

portion of the Industrial Engineering degree. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En la ciudad de Milagro según la investigación que realizamos vemos que ninguna 

de las instituciones educativas  tiene adoptado el Sistema de Gestión de Calidad, 

también a nivel nacional son muy pocas las Instituciones Educativas que se 

encuentran certificada en la norma ISO 9001:2008, el gobierno apunta a la 

excelencia académica, las circunstancias que la rodea a las Universidades del País 

esta cambiado, la evaluación que realiza el  CEAACES nos da la pauta en que 

demos mejora, por eso la mejora continua es una herramienta muy importante en la 

organización de cualquier empresa o institución. 

 

Mejora la calidad es un cambio profundo de la cultura de trabajo, por eso es un 

proceso difícil e interminable, como por ejemplo el cambie de la forma como se 

administraba, hoy en día la administración es diferente es más competitiva, como 

todos sabemos, hay cosas más difíciles para cualquier persona que dejar atrás la 

que tanto nos ha servido antes.  

 

Decir que la mejora continua de proceso o ya sea de un servicio es necesario, por lo 

que nos hace más competitivo, que con ello podemos detectar los problemas que 

están afectando los resultados de la identidad, sus causas, posibilidades de 

desarrollo de los planes de acciones que rompen con los paradigmas y 

preconceptos instalados. 

 

Lo más importante de la mejora continua es el de mejorar las relaciones entre las 

personas que están dentro del área de trabajo, ya que todos estamos involucrados 

en el ciclo de analizar los problemas que no nos dejan mejorar, por lo cual se debe 

buscar una solución ya sea preventiva o correctiva. 

 

Es muy importante saber las necesidades de las que se debe mejorar para  

determinar si algún proceso dentro del sistema de calidad no cumple con el requisito 

de calidad establecido o si hay que integrar nuevos elementos organizativos o 

tecnológicos en función de nuevas leyes o las necesidades de los clientes. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1.1 Problematización 

 

En la actualidad el país apunta a la calidad en todo  los ejes, ya sea político, 

económico, social y educativo, por lo que requiere que los habitantes del país estén 

familiarizados con el tema del mejoramiento continuo de los procesos bajo la norma 

ISO 9001:2008, con el cual todo los productos y servicios que se realicen en las 

organizaciones del país puedan tener éxitos en el exterior por cumplir las  normas 

internacionales.   

 

Este estudio se desarrollará en base de la necesidad de mejorar la organización e ir 

hacia la mejora continua de la calidad de educación y de los procesos educativos de 

la UNIDAD ACADÉMICA CIENCIAS DE LA INGENIERÍA (UNACI) de la 

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO (UNEMI), toda ésta reingeniería se la 

realizará bajo la NORMA ISO 9001:2008  a fin de elevar la calidad de las carreras 

como son: INGENIERÍA INDUSTRIAL e INGENIERÍA EN SISTEMAS. 

 

A nivel mundial el aspecto educativo y su calidad se han visto claramente 

diferenciado por el desarrollo importante de las naciones, que hoy se las conocen 

como las grandes potencias. Sin lugar a dudas, es la educación la raíz del progreso 

para salir del subdesarrollo, del subempleo, el atraso tecnológico, etc., en el mundo 

la educación está en constante evolución, no podría haber Ingeniería sin que su 

causa haya sido una buena formación educativa correcta. 
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La situación educativa en nuestro País ha sido desde sus inicios como Patria, un 

notorio hecho de que; la formación correcta fue el beneficio de quienes tenían los 

recursos para pagarla. Por años, las Universidades del País han estado enmarcadas 

por su mala calidad de formación académica, por los malos manejos de los 

procesos, como resultados están a la vitas, no hay nada representativo a raíz de una 

investigación que el gobierno ha hecho con el SEMPLADES1, lo se encontró en  la 

educación del País fue un sin número de irregularidades, como carreras que no 

tenían ni forma no sentido, la calidad de la educación de la universidad es caótica, 

no se ha desarrollado nada y esto tiene su origen en el bajo nivel de educación de 

preparación de los educadores, también la mala calidad de los alumnos que no se 

comprometen a estudiar sino que muchas veces van a la universidad como un 

escape para no estar casa. 

 

La situación local si bien es cierto es estable, no está ligada a la formación 

académica, sino es más bien al gran potencial agrícola de la zona. Luego  su nivel 

comercial alto el que hace posible la subsistencia; más no el desarrollo como ciudad. 

Un gran porcentaje de la población con formación académica universitaria no ejerce 

su profesión, está por el hecho de no tener un nivel que le permite ingresar en una 

empresa y generar resultado a raíz de sus validos conocimientos, u otro porcentaje 

de los graduados no trabajan en su cuidad  de origen sino que en ciudades aledañas 

a nuestra ciudad. 

 

A nivel universitario, donde se encuentra el origen del problema y no precisamente 

por la calidad educativa, sino más bien por el inapropiado proceso de selección de 

quienes realmente, están en capacidad de ir en esa línea, que les permite ser 

competentes una vez titulados. Sumada a esto, el mal delineamiento de las mallas 

curriculares que permiten formar al estudiante en lo que realmente necesite y la 

ubicación de docentes no adecuados tanto por no tener un nivel académico que 

permita transmitir correctamente a sus estudiantes hace que los resultados sean una 

comunidad de titulados desempleado, o con un empleo para el que  no se formaran. 

 

                                                 
1
 http://sigtmp.senplades.gob.ec/c/document_library/get_file?uuid=384e057e-7f88-401d-8644-

070155049e87&groupId=18607 
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A nivel de facultad de Ingeniería Industrial, el origen del problema está desde sus 

inicios en las siguientes causas: 

 

1. Busca el asesoramiento de un Ingeniero Mecánico para crear la carrera de 

Ingeniería Industrial. 

 

2. La malla curricular está  basada en la Ingeniería Mecánica. 

 

3. El cuerpo docente no tiene el perfil necesario para la malla establecida. 

 

4. Se asignan cátedras muy diferentes al conocimiento y dominio del docente. 

 

Los efectos de este mal enfocado son notorios para quienes lograron titularse como 

Ingenieros Industriales, tales efectos se evidencian a continuación. 

 

1. Los estudiantes presentan un perfil de otras profesiones. 

 

2. Los estudiantes no poseen plantear soluciones a problemas orientados a su 

profesión sino a otras ingenierías 

 
3. Los estudiantes tienen escasos conocimientos sobre los procesos de la 

Ingeniería Industrial. 

 

4.  Los estudiantes no fueron instruidos por un experto en la cátedra. 
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1.1.2 Pronóstico 

 

El cambio positivo o histórico que actualmente se está dando a nivel nacional regula 

estrictamente las universidades, esto con el fin de lograr la calidad en la educación.  

 

Las exigencias del gobierno son claras, solo el cumplimiento de una buena gestión 

académica hará posible una Universidad de excelencia, caso contrario la situación 

de nuestra carrera será la de muchas en el país, ser inevitablemente cerrada al igual 

que la propia universidad. 

 

1.1.3 Control del pronóstico 

 

Las exigencias son una educación de calidad, una de las vías que nos llevará hacia 

allá, será adoptar a un sistema de mejoramiento continuo y su documentación 

basada en el sistema ISO 9001:2008. 

 

1.1.4 Delimitación del problema 

 

Con esta documentación se espera una reorganización a los procesos   

particularmente los académicos de la unidad, para aumentar la satisfacción de los 

estudiantes, profesores y empleados a través de la aplicación eficaz del sistema, 

incluidos los procesos para la mejora continua. 

 

Espacio: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería – Universidad Estatal de 

Milagro 

 

Población: Corresponde al Período Lectivo OCTUBRE DEL 2012 a MARZO DEL 

2013 de las dos carreras tanto como Ingeniería Industrial en la que el alumnado es 

de 318, mientras que en Ingeniería Sistema el alumnado es de 318, lo cual suman 

un total de 636 alumnos. 
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Variables:  

 

Variable independiente: La mejora continua de la norma ISO 9001:2008 punto 8.5.1, 

los procesos de la carrera Ingeniería Industrial. 

 

Variable dependiente: La calidad de educación que se imparte en la carrera 

Ingeniería Industrial. 

 

1.1.5 Formulación del problema 

 

¿Qué está incidiendo para que la calidad de la educación en la unidad de Ciencias 

de la Ingeniería y en particular de  la carrera de Ingeniería Industrial no sea la 

adecuada? 

   

 Claro  

 

Al desarrollar está documentación de la mejora continua de la norma ISO 

9001:2008 punto 8.5.1, es para elevar la calidad de educación y mejorar los 

procesos de la unidad ciencia de la ingeniería, especialmente Ingeniería 

Industrial. 

 

 Evidente 

 

Al realizar este proyecto se obtendrá una calidad de educación en los 

graduados, un mejor desempeño en los procesos de la unidad, de los 

profesores, empleados 

 

 Concreto  

 

Mejora la calidad de la educación y de los procesos  en unidad  ciencia de la 

ingeniería, especialmente la carrera Ingeniería Industrial. 
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 Original 

 

En la actualidad la unidad ciencia de la ingeniería no cuenta con ninguna norma 

para implementar un sistema de procesos, es por eso que motiva esta 

investigación. 

 

 Relevante  

 

Es importante porque se va a elevar la calidad de educación dentro de la unidad  

salvaguardando los intereses de la universidad. 

 

 Factible  

 

Es factible este proyecto porque el Gobierno está apuntando a nuevas reformas en 

la educación y a los procesos del País. 

 

1.1.6 Sistematización del problema 

 

1. ¿Qué está incidiendo para que se busque asesoramiento de personas de 

otras profesiones y no de la carrera propia de la unidad de Ciencias de la 

Ingeniería? 

 

2. ¿Qué está influyendo para que la malla curricular de la carrera de Ingeniería 

Industrial no esté alineada a la carrera? 

 

3. ¿Cuáles son las causas que generan no tener un cuerpo docente apropiado 

para la carrera de Ingeniería Industrial? 

 

4. ¿Qué ha generado el hecho de que el cuerpo docente perteneciente a la 

carrera de Ingeniería Industrial dicte cátedras para las cuales no están 

preparados ni poseen experiencia en las mismas? 
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1.1.7 Determinación del tema 

 

Tema: Calidad de la Educación en la carrera de Ingeniería Industrial. 

 

Problema: Bajo nivel de calidad en la educación de la unidad de Ciencias de la                      

Ingeniería. 

 

Título: Elaboración de la documentación del sistema ISO 9001 – 2008: La mejora 

continua para elevar el nivel de efectividad de la unidad Ciencias de la Ingeniería de 

La Universidad Estatal de Milagro. 

 

1.2 OBJETIVOS 

1.2.1 Objetivo General de la Investigación 

 

Diseñar la documentación del proceso de mejora continua según la  norma ISO 

9001:2008 con el objetivo de satisfacer las necesidades de los estudiantes, 

profesores y empleados, a través de la aplicación de un sistema eficaz, incluyendo 

los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la 

conformidad.  

 

1.2.2 Objetivos Específicos de Investigación 

 

Para el establecimiento de los objetivos debemos tener en cuenta los siguientes 

aspectos: 

1. Seleccionar el perfil profesional de los profesores que imparten las 

asignaturas de la carrera de ingeniería industrial.  

 

2. Realizar el perfil profesional para ser el director de la carrera de Ingeniería 

Industrial. 
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3. Diseñar el manual para realizar el plan de mejora continua en base a la norma 

IS 9001:2008 con el fin de elevar la efectividad de la educación en la unidad 

de ciencia de la ingeniería. 

 
4. Diseñar los procesos de acciones correctivas y preventivas bajo la norma ISO 

9001:2008, para satisfacer las necesidades de los estudiantes. 

1.3 JUSTIFICACIÓN 

 

A nivel mundial la mejora continua se la está aplicando en las empresas porque es 

una herramienta para mejorar sus procesos o servicios, también las empresas optan 

por la mejora continua ya que es flexible a cualquier organización o metodología. 

 

Las empresas a nivel mundial son muy competitivas para lo cual ellas mejoran sus 

procesos, ya sea de servicios o de manufactura, es muy importante para la 

metodología de la empresa, se obtienen resultados muy positivos de manera 

constante.  

 

Muchas empresas Japonesas están optando por esta herramienta, en que los 

empleados se involucran más con la empresa y en los proyectos, los mismo que los 

resultado son muy alentadores par los empresarios, porque optimiza todo los 

procesos de la empresa y servicios. 

 

La calidad de educación  a nivel mundial se la considera como un proceso en la que 

interviene elementos que lo integran e innovan, con lo cual se puede llegar a la 

calidad como eficacia, el centro de atención es el diseño de herramientas para lograr 

un sistema educativo con el fin de mejorar y optimizar el sistema de aprendizaje en 

la diversidad de la población, siendo así uno de los métodos la mejora continua en la 

deben participar todos las personas que estén dentro del sector educativo, debe de 

existir una interpelación entre los sectores productivos y educativo, donde las 

herramientas transformen las instituciones educativas para mejorar la calidad de 

educación. 
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En el País son pocas las empresas que tienen un proceso de mejora continua, con 

este gobierno es que está adoptando que todos los procesos y servicios de las 

empresas estén normalizados bajo la norma ISO 9001:2008, para que a nivel del 

mundial no tenga ningún problema al ingresar el producto o servicio. 

 

Dentro del País son pocas las instituciones educativas que adopta por tener una 

certificación ISO 9001:2008, lo cual realza su prestigio a nivel nacional, por otro lado 

las empresas públicas son la primeras en adoptar las herramientas de la mejora 

continua, los resultados están a la vista como son los casos de los hospitales, la 

telefónicas, OCP, son algunas de la instituciones que se rigen bajo la norma ISO 

9001:2008. 

 

A nivel local en el sector educativo son pocas las universidades del País que tiene 

un sistema de gestión integrada, por ese que planteamos la documentación de la 

mejora continua de la norma ISO 9001:2008 punto 8.5.1, con la cual optimizaremos 

los procesos de la unidad, debido a la implementación de nuevas estrategias, que 

nos ayudará a mejorar la calidad de la educación que se está brindando en la 

universidad. 

 

El personal humano y técnico que labora en la unidad académica logrará un mejor 

desempeño debido a que estas nuevas herramientas los hacen más productivos, 

teniendo como resultado eficiencia en atención y servicio al alumnado y al público en 

general. 

 

En la ámbito local la situación es muy poca alentadora porque son muy pocas las 

universidades que tienen aplicada la norma ISO 9001:2008 punto 8.5.1 que es la 

mejora continua, el actual gobierno apunta a la calidad educación a nivel superiores, 

por eso es el estudio que se va realizar para dejar a futuras apliquen el mejoramiento 

continuo en la Unidad Ciencia de la Ingeniería, facultad Ingeniería Industrial, lo que 

justifica con razones poderosas la ejecución del estudio planteado por los 

investigadores. 
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CAPÍTULO II 

MARCO REFERENCIAL 

 

2.1 MARCO TEÓRICO  

2.1.1 Antecedentes Históricos 

 

La Organización Internacional de Normalización, localizada en Ginebra, Suiza; se 

fundó en 1947, donde adoptó como siglas en Ingles ISO, lo que representa una 

estandarización e igualdad a nivel mundial. 

Las siglas ISO provienen de voces griegas ISOS, que significan igualdad. 

 

La misión de la ISO es “promover el desarrollo de la estandarización y las 

actividades relacionadas en el mundo, con la visión de facilitar el intercambio 

internacional de bienes y servicios y, desarrollar la cooperación en la actividad 

intelectual, científica, tecnológica y comercial.”2 

 

La organización se encuentra representada en 132 países, en lo cual se canalizan 

todos los comités técnicos, para normalizar los diversos intereses a nivel mundial, 

cada País tiene su propia normalización con sus propios interese, en lo que muchas 

veces se relacionan la norma ISO. 

ISO 9000 es un conjunto de normas sobre calidad y gestión continua de calidad, 

establecidas por la Organización Internacional de Normalización (ISO). Se pueden 

aplicar en cualquier tipo de organización o actividad orientada a la producción de 

                                                 
2
 http://www.cupsweb.com/articulos/20-catblog/68-normasiso.html 
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bienes o servicios. Las normas recogen tanto el contenido mínimo como las guías y 

herramientas específicas de implantación, como los métodos de auditoría. 

La historia comienza en la milicia, es para evitar desastres de las detonaciones en el 

reino unido, se exigió a los proveedores para que diseñaran sus procedimientos, 

para ser aprobados. 

Estados Unidos en el año de 1959 utilizo un programa de procedimiento de calidad 

para los proveedores de los militares. Al pasar el tiempo tanto los proveedores como 

los clientes exigían la estandarización que ya no solo se  lo realizaba en el campo 

militar sino ya a nivel de otros campos, en el año de 1971 el instituto de 

estandarización británico desarrollo la norma BS 9000, que  solo servía para la 

industria electrónica., después en 1970 se cambia a la BS 5750, que es más general 

y aplicable. 

La norma ISO 9000, su primer publicación se la realizo en 1987, se la denomino ISO 

9000:1987, que se desprende la BS 5750, también se le introdujo modelos en  la 

administración de la calidad. En 1994, se realizó una revisión ISO 9000:2000, en 

esta revisión se oprimieron algunos requerimientos muy rígidos como la 

documentación, se introdujo conceptos sobre la mejora continua, monitoreo y 

satisfacción al cliente. 

La  ISO 9000:2000 se enfatizó en el vocabulario y en el mejoramiento del sistema, 

mientras la norma 9001:2000 solo es específico para obtener un requerimiento de 

aseguramiento del sistema de calidad. 

 El ISO 9000 especifica la manera en que una organización, opera sus estándares 

de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio. Existen más de 20 elementos 

en los estándares de este ISO que se relacionan con la manera en que los sistemas 

operan. 

Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una organización alinear o integrar 

su propio sistema de gestión de la calidad con requisitos de sistemas de gestión 

relacionados. Es posible para una organización adaptar su(s) sistema(s) de gestión 
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existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestión de la calidad que 

cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional. 3 

La Organización Internacional para la Normalización o ISO, es el organismo 

encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricación, 

comercio y comunicación para todas las ramas industriales a excepción de la 

eléctrica y la electrónica. Su función principal es la de buscar la estandarización de 

normas de productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel 

internacional. 

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 160 países, sobre la 

base de un miembro por país, con una Secretaría Central en Ginebra (Suiza) que 

coordina el sistema. La Organización Internacional de Normalización (ISO), con sede 

en Ginebra, está compuesta por delegaciones gubernamentales y no 

gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités encargados de 

desarrollar las guías que contribuirán al mejoramiento y estandarización. 

ISO (Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de 

organismos nacionales de normalización (organismos miembros de ISO). El trabajo 

de preparación de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los 

comités técnicos de ISO.4 

2.1.1.1 Evolución de normativa ISO 9000 

 

La primera edición de la norma ISO 9000,  sus inicios en el año 1987 se realizaron 3 

modelos para el sistema de calidad; ISO 9001 solo se hablaba de materias, 

productos, procesos y deservicio, en pocas palabra la norma al inicio solo de 

dedicaba de cómo había que realizar el trabajo, ISO 9002 modelo de calidad de 

producción, instalación y servicios, ISO 9003  modelo que se encargaba de la 

inspección de la calidad y pruebas. La segunda edición de la norma ISO 9000 fue 

publicada en 1994, solo se revisaron las tres normas anteriores y fueron validas 

hasta el 14 de diciembre del 2003. 

                                                 
3
 L a referencia es tomada de la NORMA ISO 9001:2008 

4
 La referencia es tomada de norma ISO 9001:2008 
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La tercera revisión de la norma de calidad ISO 9001, se la hizo en el año 2000, 

donde se publicó la ISO 9000:2000, lo que hizo es reemplazar las otras tres normas 

anteriores, la ISO 9000:2000, hizo mucho hincapié en la organización de las 

empresas para su mejoramiento y en los sistemas de gestión de calidad. 

Los expertos consideran que la ISO 90001:2000, ha evolucionado para mejorar los 

requerimiento de la organizaciones es decir de “conformance” a “performance”. 

La cuarta revisión de la norma ISO 9001, se publicó el 15 de noviembre del 2008, en 

la que no se hizo modificaciones, solo se enfatizó en los requisitos existentes de la 

ISO 9001:2000, también se relacionó con la gestión ambiental ISO 14001:2004, lo 

cual era facilitar la integración del sistema de gestión de calidad con el sistema de 

gestión ambiental. 

2.1.1.2 Nuevo enfoque de la norma 

 

El nuevo enfoque de la norma se basa en los procesos de las organizaciones, la 

eficacia de una organización, se comprende con diferentes actividades relacionadas 

entre sí, en lo cual si esta actividad utiliza recursos, hay que gestionar los elementos 

de entrada y de salida para que se transforme en los  resultados. Si dentro de una 

organización se realiza un estudio enfocado a los procesos, esta actividad se la 

puede denominar como gestión de proceso, en los sistemas organizacionales de 

cualquier sistema de calidad se basan en cuatro macroprocesos: 

1. Responsabilidad de la dirección 

2. Gestión de recursos 

3. Realización del producto o servicio  

4. Medición, análisis y mejor 
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN: La dirección opta por realizar un 

compromiso para el desarrollo y la mejora continua del sistema de gestión de 

calidad, satisfaciendo las necesidades de los clientes, de acuerdo a la las leyes y 

reglamento, con el cual se estabiliza una política de calidad, donde se establece 

objetivos, desarrollo a nivel de todo la organización, donde la Dirección permita 

revisar. 

GESTIÓN DE LOS RECURSOS: Determinar y proporcionar recursos a un sistema 

es lograr efectividad, eficiencia y eficacia en la implementación, también entre los 

recursos se encuentra el ser humano en los realiza trabajos que afectan la calidad 

de un producto o servicio. 

REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO: La organización debe tener en 

cuenta los requerimientos del cliente, diseño, características de la calidad del 

producto, luego tenemos la metodología de cómo se va a realizar el producto con las 

especificaciones del cliente. 

MEDICIÓN, ANALISIS Y MEJORA: Los procesos de medición, análisis y mejora se 

lo realizan cuando el sistema se lo pone en práctica para ver si está cumpliendo con 

las respectivas del producto, mientras que del sistema de la gestión de la calidad, el 

mejoramiento continuo es el evaluador de su eficiencia y efectividad. 

2.1.1.3 La cadena de valor 

 

El Profesor Michel E. Poter de la Escuela de Negocios de Harvad, en el año de 1985 

introdujo el análisis de la cadena de valor como una ventaja competitiva, en 1987 

Poter define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe 

menos los costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o servicio. 

Es una herramienta en que  las empresas adoptan para realizar un análisis de las 

actividades de las empresarial, donde su único valor específico es identificar las 

ventajas competitivas para lo cual se puede agregar valor a dicha activad. 

Una empresa obtiene ventaja competitiva cuando las actividades de la empresa u 

organización se desarrollen e integren dentro de la cadena de valor agregar valor. La 
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cadena de valor dentro de la empresa desempeña un papel muy importante en sus 

actividades y estrategias, con lo que crea un valor para los clientes lo cual es la meta 

de cualquier estrategia genérica. 

Michel Poter de acuerdo a sus estudios realizados concluye que una cadena de 

valor básica consta de tres elementos básicos: 

LAS ACTIVIDADES PRIMERIAS, en esta fase tiene relación entre el desarrollo del 

producto, logística, producción, comercialización y post-venta. 

LAS ACTIVIDADES DE APOYO, luego de las actividades primarias tenemos la 

administración de los recursos humanos, el desarrollo tecnológico, la infraestructura 

empresarial. 

EL MARGEN, por último dentro de esta fase se encuentra el valor total y el costo 

total, que incurren dentro de las actividades que generan valor. 

2.1.1.4 Historia del mapeo de la cadena de valor 

 

En los inicios la década de los años 80 el Ingeniero Taiichi Ohno  y el Ingeniero 

Shingeo Shingo de empresa TOYOTA, fundamenta la producción de la empresa 

hacia la calidad, este método nos ayuda a eliminar la basura del sistema de calidad, 

el ataque a dicha basura contribuye a disminución de malos factores y de los 

problemas de gerencia. Son siete basuras aceptadas por el sistema de producción 

de TOYOTA: 

 

1. Sobreproducción. 

2. El Esperar 

3. Transporte 

4. Proceso Inadecuado 

5. Inventarios Innecesario 

6. Defectos 

7. Movimiento 
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Sobreproducción 

 

Uno de los factores que haya sobreproducción es la falta de coordinación dentro de 

la empresa explícitamente entre el departamento de producción y el departamento 

de venta, lo cual provoca un incremento del costo al final del producto de lo fue 

diseñado al principio. 

 

También hay que tener en cuenta los costos por almacenamiento, el que se lleva a 

cabo un espacio físico, hay manipulaciones, controles y seguros por lo que no es 

aconsejable tener una sobreproducción dentro de la empresa ya son muchos 

factores que hacen que el precio del producto final se incremente. 

 

Espera 

 

El tiempo de espera es una actividad que refleja un gran malestar dentro de la 

empresa, que se lo conoce como tiempo muerto o tiempo de cola, por eso dentro de 

las empresas debe ser continuo el procesamiento al realizar una pieza o un 

producto. 

 

Otro factor es el de mantenimiento o reparaciones por lo en muchas ocasiones las 

pérdidas de tiempo son muy excesivas, lo que genera un malestar en la producción, 

para evitar todo esos malestares se debe realizar un cronograma de mantenimiento 

de cada máquina que tenga la empresa. 

 

Transporte 

 

El caso de transporte excesivo transporte interno, que son los errores de ala 

ubicación de las máquinas, también la mala coordinación entre los diferentes 

sectores productivos. Todos estos aspectos ocasionan una mala utilización de la 

mano de obra.  
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Procesamiento 

 

Es uno de los genera más falencia con respecto a los layout, muchos de los errores 

cometidos proceden de los procesos de producción, también son por los malos 

diseño de los productos y servicios. 

 

Exceso de inventario 

 

Los motivos por los evitar los excesos de inventarios son para no tener un descontrol 

de ellos, lo que genera problemas como la disminución de la calidad, muchas 

empresas que tienen alto sus inventarios disminuyen considerablemente sus 

ingresos por le recurren a los proveedores o instituciones financieras para contratar 

créditos, esto es lo que la empresa provoca que la empresa pueda subsistir y en 

muchas ocasiones  no puede recuperar la cartera. 

 

Defectos / rechazos 

 

Estos ocurre cuando se reprocesa productos ya terminados lo cual genera una gran 

pérdida de tiempo, como reciclar y destruir estos productos que no cumplen con las 

condiciones óptimas de la calidad. A lo cual se le debe agregar el costo de que se 

genera por los gastos de garantía, remoción de producto, servicios técnicos, y 

pérdida en venta en único afectado en todos estos problemas es el cliente. 

 

Movimiento 

 

Se hace referencia a los tiempos que se desperdician a los movimientos físicos de 

los trabajadores debido a que no se realizan una buena  organización e materia de 

ergonomía, esto provoca una menor productividad por cada unidad que se realice, 

sino que provoca cansancio o fatigas musculares, o por últimos de los casos los 

empleados piden permiso para ir el medico lo que eso provoca que se disminuya el 

personal, por lo que ocasiona que haya más demora en realizar un producto. 
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2.1.2 Antecedentes Referenciales 

 

Dentro de lo realizado y analizado de los ejes de calidad de la educación y de los 

procesos que están inmersos, son muy pocas las instituciones dentro del País que 

tienen una aplicación, una documentación o registro de la norma ISO 9001:2008, 

con todos esos antecedentes se plantea esta investigación lo cual sería pionera en 

la región cinco como lo dice la ley en El Buen Vivir, ya que con esta investigación 

elevaría el nivel de categoría a la Universidad Estatal de Milagro y muy especial a la 

carrera de Ingeniería Industrial. 

 

A nivel de País las Instituciones Educativas no cuenta con un Sistema de Gestión de 

Calidad, por lo cual investigando nos encontramos con proyectos de Universidades 

dirigidas a los Centros Educativos de Nivel Intermedio, como es el caso de una tesis 

realizada en la ciudad de Quito, para una Maestría, que se la obtuvo en el Instituto 

de Altos Estudios  Nacionales IV Curso De Maestría en Alta Gerencia, con el 

título de tema de tesis es “ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA 

CALIDAD DE LA EDUCACIÓN BÁSICA: EL CASO DE LAS ESCUELAS Y 

COLEGIOS DEL CICLO COSTA, DE LOS CANTONES SAN MIGUEL DE LOS 

BANCOS, PEDRO VICENTE MALDONADO Y PUERTO QUITO”5, la autora de la 

tesis  fue la DRA. JENNY MAGALI PARRA JACHO, en la que nos da como una 

excelente referencia o guía  para realizar nuestro tema de investigación. 

 

En relación con esta tesis podemos resumir que es un proyecto que fue dirigido a las 

escuelas y colegios de ciclo costa, en que el intervendrán los sectores social, 

educativo, tecnología educativa, métodos y técnicas de enseñanzas, en la Provincia 

de Pichincha, estable un fortalecimiento de la educación, incluyendo tecnologías 

como nuevas TIC’s, en métodos de enseñanzas, por eso se realizará una 

evaluación, mediante las estrategias se optimizará la calidad de la educación bajo el 

Programa Edufuturo, en lo cual se aprovecha en el futuro las TIC’s educativas que 

se orientan a los procesos y actividades de la nueva estrategias, que permitirán el 

mejoramiento de la calidad de la educación en la provincia. 

 

                                                 
5
 http://repositorio.iaen.edu.ec/bitstream/24000/541/1/TESIS%20Magali%20Parra.pdf 
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Delimitar estrategias nuevas para el mejoramiento de la calidad de la educación 

básica de los colegios y escuelas que se adopten el Programa Edufuturo, por ende 

la calidad predomina la satisfacción al cliente y por mejorar cada día, los procesos y 

los resultados. 

 

EDUFUTURO es una herramienta que los docentes y estudiantes sepan utilizar un 

ordenador, siendo esto unos de procesos de aprendizaje que más influye  en 

diferentes áreas para su desarrollo, las TIC’s se consideran método de aprendizaje 

con tecnología que ayudan a simplificar y actualizados a los alumnos, docentes 

tendrán que actualizarse para poder utilizar en programa, el programa  Edufuturo del 

Gobierno de la Provincia  de Pichincha, se priorizó como objetivo de principal para 

mejora la calidad de educación a través de los procesos educativos. 

 

Este programa sirve para que los alumnos investiguen, realizan trabajo individual, 

grupal, realizan debates y discusiones, entrevistas e encuestas, donde en un gran 

aporte para el sistema de educación del País, con este software se evaluará la 

calidad de educación, científica, de una forma sistemática porque es un sistema que 

tiene una planificación previa donde están ligadas todas las actividades a realizarse, 

también es integral por muchos factores que involucran el conocimiento y su 

rendimiento del estudiante, es participativa por lo que todos los alumnos están 

relacionados con el software de una manera indirecta como directa, es de manera 

muy sencilla de utilizar porque el lenguaje que utiliza es fácil de comprender y todos 

se sienten involucrados al proceso, el programa es muy educativo ya que hay una 

verdadera participación social en educación. 

 

Edufuturo es un beneficio para toda la sociedad ya que hace utilizar las TIC’s de la 

informática, para desarrollar la educación básica del Ecuador, esto nos permitirá que 

los alumnos tenga una igual de oportunidades con las demás comunidades  y con 

ello al mejoramiento de la calidad de la educación en el sector. 
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Otro tema de investigación se lo realizó en la Escuela Superior Politécnica de 

Chimborazo de la Facultad de Ingeniería Industrial, el tema en relación de dicha 

tesis “METODOLOGÍA PARA LA  IMPLEMENTACIÓN DE LAS NORMAS ISO 

9001 – 2000 EN  EL SERVICIO ECUATORIANO DE CAPACITACIÓN 

PROFESIONAL “SECAP” EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA”6, esto fue realizado 

por los estudiante AGUAGALLO RÍOS SANDRA PAULINA, PILCO SALAZAR ANA 

MARÍA. 

 

La realización de este documento tiene como objetivo proponer una guía ordenada 

en el desarrollo y aplicación de la metodología de la implementación de norma ISO 

9001:2008 en la empresa SECAP  de Riobamba, tomando en cuenta una propuesta 

para reducir los problemas y ser más efectivos en el método de trabajo en cada área 

de trabajo. 

 

La investigación general se realizará para que la empresa obtenga una situación 

actual lo que permitirá dividir los procesos de la empresa en gobernantes, operativos 

y de apoyo, los que después se organizaran en un mapa de procesos cumpliendo la 

norma ISO 9001:2000. 

 

Al diseñar este proyecto se optimizará la empresa desde el interior con lo cual se 

estandarizará y a través de la mejora continua de sus procesos, obteniendo un 

Manual, Política y Objetivos de la calidad, Formatos, Procedimientos y Registro 

Aplicables a los factores del Sistema de Calidad.El resultado de este estudio al 

SECAP de Riobamba es con el fin de mejorar los ser vicios que brindan, la ventaja 

que tiene este proyecto es el foque a los procesos de control continuo de lo cual se 

puede proporcionar en vínculo entre los procesos individuales o unas combinación e 

interacción dentro del sistema de gestión, por otro lado la alta dirección debe realizar 

una evaluación periódica, informándose y definiendo las necesidades para ajustar al 

proceso de planear, hacer, verificar y actuar. 

 

 

                                                 
6
 http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/1449/1/85T00165.pdf 
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En la Escuela Politécnica Nacional de la Facultad de Ciencias Administrativas se 

realizó una investigación sobre “DISEÑO DE UNA SISTEMA DE GESTION DE LA 

CALIDAD PEDAGOGICA ENFOCADA A LA NORMA ISO 9001:2000 PARA LA 

ESCUELA PARTICULAR BORJA - MONTSERRAT”7, la significo obtener el título 

de Ingeniero Empresarial, esta investigación fue realizada por el alumno JOHNY 

MIGUEL IBADANGO TORRES. 

 

La Calidad Pedagógica es una herramienta que se estructura en la excelencia 

educativa, para optimizar los errores y tiempos de  trabajo innecesario por lo que 

ocasiona que en las actividades no se agregue valor y se disminuya  los riesgos de 

control inherentes de los procesos. Estas se acoplan dentro del sistema educativo 

llegando a establecer directrices para tomar acciones correctivas de los 

inconvenientes y lograr la mejora continua. 

 

La escuela Particular Borja – Montserrat asume el reto de adoptar la estructura de 

excelencia educativa para disminuir errores y tiempos de trabajos innecesarios en lo 

que se refiere para llegar a la mejorar la calidad de la educación, con que las 

actividades administrativas pedagógicas serán de un servicio de calidad. 

 

Al desarrollar este proyecto se lograra un buen desempeño de la Gestión de la 

Calidad en el diagnóstico del proceso educativo, el análisis se basa en las 

actividades que agregan y no agregan valor dentro de la escuela Particular Borja – 

Montserrat, en la que se diseñó un Sistema de Gestión de Calidad para esta 

institución educativa, en la que está sujeta a la norma ISO 9001:2000. 

 

Es importante saber que al disminuir los errores y el tiempo de trabajos que no son 

necesarios no es para que se incrementen el número de empleados, ni adquiriendo  

tecnología, ni dispositivos costosos, pues esto contradice al Sistema de Gestión de 

Calidad Pedagógica. 

 

 

                                                 
7
 http://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/742/1/CD-1135.pdf 
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Lo óptimo es introducir políticas de calidad y objetivos de calidad en las áreas 

pedagógicas y administrativas para establecer los procedimientos, sistemas de 

documentación como un mecanismo para la mejora continua de la educación. Hay 

que tener un clima adecuado para poder capacitar y sociabilizar el sistema por lo 

cual esta desarrollara una cultura de liderazgo, espíritu de trabajo en grupo y deseo 

de mejorar continuamente. 

 

Con la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad Pedagógica basado en 

la norma ISO 9001:2000, esta escuela sería unas de las instituciones más 

prestigiosas en el aprendizaje educativo, la satisfacción no es solo para los alumnos 

sino para los empleados, docentes, la comunidad y la sociedad. 

 

En la presente época son muchas las instituciones educativas a nivel Nacional como 

a nivel del exterior están en busca de la certificación de la norma ISO 9001:2008 en 

el Sistema de Gestión de Calidad, pues lo que a nivel Nacional sería una 

competencia por la utilización de la misma. 

 

Después de investigar si en el País habían trabajos de investigación o 

implementación de la norma ISO 9001:2008, nos encontramos con  él grato saber 

que dentro de nuestra Universidad Estatal de Milagro se haya realizado trabajo de 

investigación lo cual nos indica que la UNEMI está en capacidad de realizar este tipo 

de investigación y por ende su aplicación, el trabajo se lo realizo en el mes de 

Octubre del 2011, la investigación fue realizado por  la Unidad Académica de 

Ciencias Administrativas y Comerciales, donde se realizó la investigación que tiene 

como título “DISEÑO DE UNA GUÍA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001 – 2008 PARA LAS 

INSTITUCIONES EDUCATIVAS PARTICULARES DE NIVEL MEDIO EN LA 

CIUDAD DE MILAGRO”8, la autora fue la alumna VILEMA HIDALGO INES MARÍA, 

de este modo se pone en real visón que poco a poco nuestros Centros Educativos 

van optando por un Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

                                                 
8
 http://repositorio.unemi.edu.ec/bitstream/123456789/250/1/TESIS%20INES%20VILEMA.pdf 
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En lo presente a loa que se refiere a  educación muchas de las instituciones están 

ofreciendo un mejor servicio a sus educados en la parte extracurriculares, mejor 

infraestructura, maestros capacitados, trato de personas y los servicios 

complementarios, de esta manera se adopta buscarla certificación en la norma ISO 

9001:2008, en lo cual se debe mantener un proceso de aplicación, para desarrollar 

el Sistema de Gestión de la Calidad se debe aplicar métodos en base a la educación 

para los profesores que ayude a crecer con la institución educativa, porque por 

medio de la certificación se forma bachilleres de calidad. 

 

Al aplicar la norma ISO 9001:2008 se contribuye con el desarrollo y mejoramiento 

del sistema de gestión de calidad en las instituciones y colegios que brindan servicio 

escolar, esta es una herramienta útil para su mejora continua, corregir errores, 

simulaciones y para reducir las pérdidas económicas y desperdicio. En los planteles 

que se plantea una planificación, ejecución y evaluación en la gestión educativa, los 

padres de familia lo ven con buena expectativa ya que al realizar todo este proceso 

es para mejorar la calidad de educación y sus hijos salgan con una mejor 

preparación, la auto-evaluación y el mejoramiento continuo son indicadores que 

demuestran la eficiencia y el rendimiento de los empleados, profesores, alumnos y 

personal de apoyo que labora en los centros de educación, con todo esto se llega a 

un esquema de trabajo unificado, con lo que lograremos una educación bien recibida 

para los jóvenes de Milagro.  

 

Por otro lado La Universidad Técnica Particular de Loja ha logrado la acreditación 

internacional de tres de sus escuelas como Arquitectura que fue acreditada por el 

Consejo Mexicano de Acreditación de la Enseñanza de la Arquitectura COMAEA que 

fue 27 de Agosto el organismo mexicano entrego el documento, Comunicación 

Social y Contabilidad se le entrego la certificación el Consejo Latinoamericano de 

Acreditación de la Educación en Periodismo CLAEP. 
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Estas escuelas son parte de los 16 programas de formación a nivel internacional que 

son acreditados en el CLAEP. Contabilidad y Auditoría fue acredita por la 

certificadora de SGS que lo cual entrego la certificación bajo la norma ISO 

9001:2008, lo cual se dispone un Sistema de Gestión de Calidad.  En este proceso 

se encuentran también Electrónica y Telecomunicaciones, y Arte y Diseño.9 

 

 En el año 2007 del mes de Diciembre el diario La Hora realizo un reportaje donde 

indicaba que un colegio de la ciudad de Loja  fue certificado por la norma ISO 

9001:2000, que fue entregado a Ángel Campelo rector de la Unidad Educativa 

Calasanz, Mónica Vivas representante de la empresa auditora, manifestó la 

importancia de la implantación de la norma ya que es un sistema que implica, “la 

organización adecuada de los recursos y de los procesos, buscando satisfacer las 

necesidades de los estudiantes y de la comunidad en general”10 

 

A nivel mundial hay muchas Universidades que tienen una certificación ISO 

9001:2008, solo vamos a citar unas cuantas como es la Universidad de Perú 

“Universidad Wiener”, esta universidad obtuvo su acreditación el 18 de marzo del 

2000, hasta el 2005 había sido la primera en Latinoamérica y la única del Perú, 

desde ese tiempo se mantiene la certificación lo cual permite mejorar la calidad de 

atención y de procesos académicos. 

 

En Centroamérica tenemos a  La Universidad Mesoamericana Campus Tehuacán 

consolida su carácter de Institución Educativa de Excelencia Académica, lo cual se 

planteó una Política de Calidad y Compromiso Académico al prestar Servicios 

Educativos de Calidad, el 26 de Octubre del 2012 recibió la certificación del Sistema 

de Gestión de Calidad ISO 90001:2008, por parte de American Trust Register, 

organismo que certifico el sistema de gestión. 

 

 

 

                                                 
9
 http://www.eltiempo.com.ec/noticias-cuenca/54130-universidad-de-loja-logra-acreditacia-n-

internacional/ 
10

 http://www.lahora.com.ec/index.php/noticias/show/658934/-
1/Colegio_lojano_logra_certificaci%C3%B3n_ISO.html#.UQKyXR12RCh 
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2.1.2.1 Fundamentación 

 

La norma internacional ISO 9001 es una herramienta muy completa para lo cual se 

necesita tener en cuenta que debemos implementar y gestionar en función de los 

requerimientos específicos, al implementar la norma se defina como la estructura de 

organizativa donde se encuentra los procedimientos, procesos y los recursos 

necesarios para asegura la Gestión de la Calidad. 

 

Mediante la mejora continua, las empresas aseguran los factores que afectan la  

calidad ya sea en productos o servicios, bajo un control lo que hace que no haya 

deficiencia y satisfacer las necesidades del cliente. 

 

Dentro del campo de la Calidad hay alguna Teorías más relativas en las que la 

vamos a presentar con el único afán de dar a conocer como se fundamenta nuestro 

proyecto para dejar planteado la mejora continua en la universidad estatal de Milagro 

en la facultad Ingeniería Industrial. 

 

2.1.3 Teorías de calidad 

 

El hombre en su interés por su superación ha logrado muchos avances tecnológicos 

y culturales, en todo este proceso siempre hubo el propósito de hacer las cosas bien. 

Por otro lado los fenicios dieron a conocer algunos métodos con lo cual su prioridad 

era el de eliminar los errores, para ello el castigo era el de cortar la mano a la 

persona que los cometía. 

 

Con el tiempo surgieron los gremios por lo tanto las normas de Calidad se hicieron 

explícitas, lo que gran tizan una conformidad de los clientes y de sus bienes, por otro 

lado el trabajo del hombre con su resultado del hombre, ya sea mecanizado, 

producción en serie y la especialización de los procesos lo cual lo hace que las 

empresas presten sus servicios. 
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Durante la industrialización y división del trabajo en el año de 1900, con el aumento 

significativo de la producción industrial varió la compra de materia prima, producción 

y distribución de las actividades realizadas en los diferentes departamentos, en el 

año 1920 se produce la separación entre inspección y producción esto generó que 

se haiga aumento de producción y fue el ingeniero Frederick Winslown Taylor entre 

los años comprendido 1856 – 1915 donde el dio las teorías sobre la especialización 

de los puestos de trabajo. 

 

2.1.3.1 FREDERICK TAYLOR11 

 

Nació el 20 de marzo de 1856, él fue un Ingeniero Mecánico, Economista 

Estadounidense, es uno de los Padres de la Administración Científica, promotor de 

la organización científica del trabajo, con estos estudios que él realizo se dio 

comienzo a el estudio del trabajo debido a los desplazamientos de los tiempos por 

un trabajo, por cambios de las actividades con lo cual se establecieron salarios. 

 

En la empresa que trabajó realizó un estudio de la manera más eficiente al realizar 

las tareas, al observar de cerca los procesos de trabajo y midiendo la salida de dicho 

proceso, él desarrolló los métodos para maximizar cada actividad como también 

poder escoger cada hombre para ser la actividad adecuada, mejorando de esta 

manera todas las relaciones de trabajo y de beneficio de la empresa, la idea de 

analizar el trabajo que se realizaba bajo una serie de análisis los estudios analíticos 

sobre la ejecución del trabajo lo permitió organizar las tareas que tal manera se 

pueda reducir los tiempos al máximo y remuneración del trabajo. Ideó la dirección 

científica de la empresa, él partió de que cada acción en un ciclo de trabajo 

siempre había un camino óptimo para realizarlo, después de sus observaciones, 

Taylor, concluyó que era posible la organización de tareas con el objetivo de reducir 

al mínimo los tiempos muertos que surgen de del desplazamiento de los 

trabajadores o por el cambio de las actividades o herramientas. Como contra parte 

se comenzó a establecer un salario por pieza producida, por lo cual esto debía  

actuar como un aliciente para motivar a los empleados que aumentara la producción. 

                                                 
11

 http://es.scribd.com/doc/62832442/Biografia-de-Frederick-Taylor. 
    http://www.buscabiografias.com/bios/biografia/verDetalle/9167/Frederick%20Taylor 
    http://www.quien.net/frederick-taylor.php 
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Se lo considera como el Padre de la Administración Científica lo que decía que los 

trabajadores que eran responsables de planear y ejecutar sus labores.  

Taylor desde su perspectiva histórica da un gran adelanto y un nuevo enfoque e 

innovación del sistema en el cual desarrollo una ciencia del trabajo y la 

Administración Científica a partir de los siguientes principios12:  

 

Organización Científica del Trabajo: Es un criterio que se refiere que se utilizan en 

la administración con lo cual se puede remplazar las actividades de trabajos 

ineficientes y evitar la simulación, tomando en cuenta los tiempos, demoras 

movimientos y herramientas. 

 

Selección y entrenamiento del trabajador: Este es un proceso por el cual 

selecciona los mejores trabajadores en los lugares correspondientes según sus 

capacidades, con lo se logra un ambiente de trabajo. 

Con todo esto se analiza, con lo cual la administración precisa los requisitos mínimos 

de trabajo para obtener mejor desempeño en el trabajo. 

 

Cooperación entre directivos y operarios: La idea es de que los intereses del 

empleado sean los del empleador, para llegar a todo esto se propone un 

remuneración por eficiencia o por producto, con el único objetivo que haya más 

producción y se evite la simulación. 

 

Responsabilidad y especialización de los directivos en la planeación del 

trabajo: Los gerentes don los responsables de la planeación, del trabajo mental y 

los trabajos manuales y operarios, lo que se genera una división de trabajo más 

acentuada y mayor eficiencia.  

 

                                                 
12

 Deming, W. E. (1989). Calidad, Productividad y Competividad. Madrid: Díaz de Santos S.A. 

Pulido, H. G. (2010). Calidad total y productividad. En H. G. Pulido, Humberto Gutierrez Pulido (págs. 

31-50). México: MC Graw Hill. 

Summes, D. (2006). Admistracion de la calidad. En D. Summes, Admistracion de la calidad (pág. 16). 

México: Person Educación. 
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En los años 1940 se inició el control estadístico de los procesos surgió después de 

la segunda guerra mundial, para ello se introdujo la primeras formas estadísticas en 

EEUU lo cual permitían disminuir el número de inspecciones, desde de 1941 se 

impartían cursos en las universidades sobre los métodos estadísticos. 

 

2.1.3.2 WALTER SHEWHART13 

 

Fue un físico, estadístico e ingeniero, conocido como el creador del control 

estadístico de calidad, en el segundo siglo Shewhart altero la historia de la industria, 

logró con éxito reunir la estadística, ingeniería y economía, con lo cual él amplió sus 

conocimientos a través de la gráfica de control, unas de las herramientas más 

sencilla y efectiva, con lo cual se representa “la formulación de la base científica para 

asegurar el control económico”. 

 

Él trabajó para la Bell Telephone, donde se desempeñó como miembro personal del personal 

técnico, también enseñó Control de Calidad y Estadística Aplicadas en la 

Universidad de Londres y el Tecnológico Stevens, fue consultor del Departamento 

de Guerra de U.S.A., formó parte de la Asociación de Estadística de Calcuta, etc.  

 

 En 1924, Shewhart determinó el problema con las variación de causas asignables, y 

causales ocasionales, con lo cual se introdujo la gráfica de control como la 

herramienta de detectar las dos causas, Shewhart recalco para llevar un proceso de 

producción en control estadístico, donde solo pueden variar las causas ocasionales 

y mantener en control.  

 

Shewhart trabajó sus teorías en Bel Telehone desde que se fundó hasta que él se 

retiró, publico muchos documentos de Bell System Technical Journa, las gráficas se 

probaron por la  American Society for Testing Materials, que después fueron utilizas 

                                                 
13

 http://www.fundameca.org.mx/Biografias/shewhart.php 
Pulido, H. G. (2010). Calidad total y productividad. En H. G. Pulido, Humberto Gutierrez Pulido (págs. 

31-50). México: MC Graw Hill. 

Summes, D. (2006). Admistracion de la calidad. En D. Summes, Admistracion de la calidad (pág. 16). 

México: Person Educación. 
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para aumentar la producción durante la Segunda Guerra Mundial con los estándares 

americanosZ1.1-1941, Z1.2-1941 y Z1.3-1942. 

 

Observó que no pueden producirse dos partes con las mismas especificaciones, lo 

cual se debe, entre otras cosas, a las diferencias que se dan en la materia prima, a 

las diferentes habilidades de los operadores y las condiciones en que se encuentra 

el equipo. Más aún, se da variación en las piezas producidas por un mismo operador 

y con la misma maquinaria. 

 

2.1.3.3 W. EDWARDS DEMING14 

 

En la segunda guerra mundial, Deming enseño que la calidad de los materiales de 

guerra se puede mejorar por medio de la estadística, con este  trabajo atrajo mucha 

atención de los Japoneses. 

 

En 1950 Deming se reúne con empresarios de las principales compañías 

Japonesas, lo que durante 30 años de continua enseñanza dedicaría todo su 

esfuerzo y tiempo transformando su reputación en la producción de un motivo de risa 

a un motivo de admiración y elogio. 

 

Deming fue invitaron en un momento de crisis por lo que atravesaba Japón en sus 

industrias y su economía, los Japoneses  cambiaron la forma de pensar, de 

administrar, de cómo tratar a sus empleados y tomaron el tiempo de cada actividad, 

de acuerdo a la filosofía de Deming los Japoneses giraron la productividad y su 

economía por completo lo cual los llevo a ser lides a nivel mundial de los mercados, 

por tal cambio el emperador Horohito lo condecoro con la medalla del Tesoro 

Sagrado de Japón. 

                                                 
14

http://euturismogijon.en.eresmas.com/trabajos/turrural/2.%20principales_autores_teoricos.htm 
Pulido, H. G. (2010). Calidad total y productividad. En H. G. Pulido, Humberto Gutierrez Pulido (págs. 

31-50). México: MC Graw Hill. 
Summes, D. (2006). Admistracion de la calidad. En D. Summes, Admistracion de la calidad (pág. 16). 

México: Person Educación. 
Deming, W. E. (1989). Calidad, Productividad y Competividad. Madrid: Díaz de Santos S.A. 
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No fue hasta el año 1980 que hizo un reportaje la NBC sobre el éxito de las 

empresas de Japón lo puso en atención a las empresas Americanas, el presidente 

de las corporaciones empezaron a pedir una orientación a Deming porque sus 

empresas estaban en la decadencia de la producción y con alto costos de 

producción, Deming establecía que por medio de métodos estadísticos se podía 

medir la falencias en el sistema, una compañía podía ser evaluada de acuerdo a sus 

actividades para luego mejorar dicho sistema, a través de un proceso de 

transformación en avance, siguiendo los Catorce Puntos y Siete Pecados por lo que 

la compañía podría estar en constante cambio en el entorno económico. 

 

Deming revolucionó la administración de las empresas, la gestión de la fabricación y 

de los servicios al insistir que la alta dirección es la responsable de la mejora 

continua, sus estudios se aplicaron en la industria japonesa que influyeron para los 

principios de la gestión y una revolución de la calidad y productividad. 

 

Entre sus aportaciones al sistema americano lo revolucionó en consecuencia vamos 

a describir los catorce punto para la mejora continua de la calidad, lo cual sirven para 

cualquier parte de organización ya sea pequeña o grande, sean empresas de 

servicios o dedicadas a la fabricación, Deming obtuvo sus teorías de una 

observación directa, de ahí la se desglosa los siguientes puntos: 

 

2.1.3.3.1 Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio 

 

De acuerdo a las investigaciones de Deming, las empresas de hoy tienen dos tipos 

de problemas: 

El problema de hoy es que las empresas quieren mantener la calidad de los 

productos que se fabrican, regular la producción, los presupuestos, las ventas y la 

atención al cliente o servicio. 

 

El otro problema a futuro es el que de tener una constancia de la mejora continua 

para ser competitivo y generar empleo, por eso en futuro la alta gerencia debe tener 

un dirección en la innovación lo cual le permitirá desarrollar nuevos productos, 

servicios, materiales, renovar los procesos de productos, nuevas habilidades que 
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sean necesarias, capacitar a los empleados, investigar sobres los costos de 

producción, mercado y de servicios. 

 

2.1.3.3.2 Adoptar la nueva filosofía 

 

En esta globalización de los mercados y competitivos es más difícil que las 

empresas sean competitivas entres si ya que los productos deben tener menos 

errores, defectos, se debe utilizar materiales adecuados, el personal debe estar 

comprometido con su trabajo, tienen que tener un buen proceso en la manipulación 

de los productos y sus transporte debe ser rastreado par que no haiga retrasos o 

cancelación del producto o servicios. 

 

2.1.3.3.3 Dejar de depender da la inspección en masa para logra calidad 

 

En esta caso es lo que se refiere a la una rutina de supervisión o de inspección que 

del 100% delas producciones en la empresa, con lo que refleja una posibilidad de 

defecto con lo es costosa e ineficiente. La calidad no se hace teniendo más 

supervisión, se lo realiza mejorando los procesos de producción, los desechos, la 

supervisión, y el reproceso son una pérdida de acciones incorrectas del proceso. 

 

2.1.3.3.4 Acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio 

solamente en vez de ello minimizar los costos totales trabajando con un solo 

proveedor 

 

Son las nuevas tereas del departamento de compras que se conoce a los 

proveedores, sus productos y calidades de los materiales son necesarios para 

obtener una excelencia, por eso estas dos partes no pueden ser inseparables por lo 

que es necesario que estén junto para obtener una calidad en el producto. Para esto 

se adoptan rutas de seguimientos desde que llega el material hasta que el producto 

tenga su cliente, pero esto no solo se basa en la calidad del material sino que 

también en las especificaciones y requisitos necesarios para un producto excelente. 
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2.1.3.3.5 Mejorar constante y continuamente todos los procesos de 

planificación, producción y servicio 

 

A los productos se los considera como si fuera el único, la calidad se debe realizar 

desde los inicios del producto ya sea con el diseño o los siguientes procesos lo cual 

llevara a la mejora continua. 

 

2.1.3.3.6 Implantar la formación en el trabajo 

 

En este proceso se debe realizar todas las necesidades que la alta gerencia debe 

saber sobre lo relacionado con la compañía, desde el material hasta la recepción del 

cliente. 

 

2.1.3.3.7 Adoptar e implantar el liderazgo 

 

La dirección es debe ser un líder lo cual no puede realizar las supervisiones, la alta 

dirección debe realizar los procesos de los productos trabajar con calidad, la mejora 

y el servicio que se da al diseño del producto desde un punto real. 

 

2.1.3.3.8 Desechar el miedo 

 

Si hay miedo en las personas que labran en la empresa es porque no están seguro 

de lo que hacen, sin miedo significa que no hay que temer en expresar una idea  no 

hacer preguntas. 

Por lo general cuando hay un cambio en el sistema siempre hay ese temor o una 

resistencia por el cambio de hacia la nueva tecnología y avances por parte de las 

personas, pero poco a poco se va disminuyendo con el pasar del tiempo. 
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2.1.3.3.9 Derribar las barreras entre las áreas de staff 

 

Si se derriban las barreras se consigue un trabajo en equipo, lo cual es dispensable 

en cualquier organización del mundo, con esto hace que la persona más fuerte 

compense a la más débil, por lo que en realidad en muchas ocasiones el equipo es 

el resuelve los problemas. 

 

2.1.3.3.10 Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra 

 

Mucho de los avisos de las empresas no están dirigidas a las personas adecuada, 

por lo que puede crear un reacción a la persona a lo cual no va dirigida. No solo 

deben ser dirigida a los empleados de producción, si para lograr la el cero defecto 

depende del sistema, en pocas palabras de todo el sistema. 

 

Los carteles y la exhortación causan una frustración y resentimiento de los 

empleados hacia la dirección, lo cual no se da cuenta de la barrera que existe. 

 

Una campaña de exhortaciones y de carteles con lleva  a una efímera calidad y 

producción, después de un largo tiempo la mejora se detiene al final la campaña 

perece un engaño, la alta dirección debe tener en cuenta que la responsabilidad de 

mejorar el sistema es en cada momento. 

 

2.1.3.3.11 Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra y los objetivos 

numéricos para la dirección  

Los índices, los incentivos, los estándares y el trabajo son el manifiesto de la 

incapacidad y proporcionan una supervisión adecuada. 

Al eliminar los objetivos internos establecido por gerencia de la compañía, lo que 

general si se tiene un sistema estable no es necesario de objetivos específicos. 
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2.1.3.3.12 Eliminar las barreras que privan a las personas de sentirse 

orgullosas de su trabajo. Eliminar la calificación anual o el sistema de méritos 

 

La calificación anual o por mérito debe eliminarse, l rotación del personal es lo que 

causa que no haya errores en la producción, mejorando así los artículos 

defectuosos, las personas se hacen más eficientes y se siente más importante  de 

su trabajo y del sistema. 

2.1.3.3.13 Estimular la educación y el auto mejora de todo el mundo 

 

Las organizaciones no solo necesitan tener personal preparado y que se actualice 

permanente, por lo que hay un miedo al saber, pero la competitividad está en el 

saber. 

La gerencia debe comprender que un personal preparado puede aportar más a un 

producto ya sea en lo material o espiritual. 

 

2.1.3.3.14 Poner a trabajar a todas las personas de la empresa para conseguir 

la transformación 

 

El director debe sacar adelante a la nueva filosofía de Calidad, olvidar los antiguos 

esquemas, debe dar capacitaciones seminarios a los empleados para que ello esté 

de acuerdo en la nueva forma de trabajo, y desde la nueva óptica de su papel que 

cumple en la empresa. 

Al comenzar cualquier trabajo, actividad, se hace parte de un proceso que se debe 

realizar con rapidez, por eso se forma un equipo, la prioridad es de mejorar las 

entradas y salidas de cualquier etapa del producto. 
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2.1.3.4 Los siete pecados mortales de la gerencia de DEMING 

 

1. Falta de constancia en los propósitos. 

2. Énfasis en las ganancias a corto plazo. 

3. Evaluación de rendimiento, promover en base al mérito en el trabajo. 

4. Rotación gerencial, movilidad de la administración principal. 

5. Dirigir el negocio únicamente en base a cifras visibles. 

6. Costo excesivo de los gastos médicos y de salud. 

7. Costos de garantía excesiva, gastos legales demasiado altos. 

 

2.1.3.5 Ciclo de la mejora continua de la calidad los procesos PHVA15
 

 

En el año de 1950 Deming durante dos décadas empleó el Ciclo de PHVA como una 

introducción en todas las capacitaciones que el dicto sobre la alta dirección en la 

empresas Japonesas, luego vino Shewhart quien lo desarrollo, la norma NTP-ISO 

9000:2001, se basa en el Ciclo PHVA, lo que en realidad es el esquema de la 

Mejora Continua del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

Se ha demostrado que las organizaciones que no tienen una Gestión de Calidad la 

cantidad de ineficiencia pueden estar entre un 15 y 25 % de sus ventas, mientras 

que si tienen el Sistema de Gestión de Calidad oscila entre los 4 y 6 %. 

 

 

 

 

 

                                                 
15

 http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/indata/Vol6_n1/pdf/mejora.pdf 
Guajardo, E. (2008). Administració de la calidad total . En E. Guajardo, Administració de la calidad 

total (págs. 101-140). México: Pax México. 
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Una gestión de mejora de calidad en una organización requiere de los siguientes 

elementos: 

 

 El liderazgo de la dirección. 

 Comité de la mejora continua 

 Formación y motivación específicas. 

 Sistema de gestión de documentos. 

 Asesoramiento externo. 

En la norma ISO 9001:2001, dice que mejora continua es una actividad recurrente 

para elevar la capacidad para poder cumplir los requisitos, siendo esto uno de los 

requerimientos de la necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 

obligatoria. 

 

 Análisis y evaluación de la situación existente. 

 Objetivos para la mejora. 

 Implementación de posible solución. 

 Medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la 

implementación. 

 Formalización de los cambios. 

Dentro del sistema de la gestión de la calidad, el ciclo PHVA está en movimiento, o 

que hace que se desarrolle loa procesos de cada uno, este ciclo está ligado con la 

planificación, implementación. Control y mejora continua, tanto como los procesos de 

los productos como la de gestión de la calidad. 

 

El ciclo de Deming se explica de la siguiente manera en el cual el PHVA se los 

desglosa: 
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PLANIFICAR 

 Involucrar al personal. 

 Recopilar todos datos necesarios. 

 Entender las necesidades de los clientes. 

 Estudiar e involucrar los procesos. 

 El procede debe ser capaz de cumplir las necesidades 

 Desarrollar y entrenar al personal. 

 

HACER 

 Verificar los problemas e implementar la mejora. 

 Recopilar los datos apropiados. 

 

VERIFICAR 

 Analizar los datos recopilados. 

 Alcanzar los resultados deseados. 

 Entender y documentar las diferencias. 

 Revisar los errores y problemas. 

 ¿Qué se aprendió? 

 ¿Qué queda aún por resolver? 

 

ACTUAR 

 Incorporar la mejora al proceso de la organización. 

 Comunicar a todos los integrantes de la empresa sobre la mejora continua. 

 Identificar los nuevos proyectos y problemas. 

 Conclusiones. 



38 

 

2.1.3.6 Enfoque de sistema para la gestión 

 

El sistema está enfocado en la gestión con lo cual se relaciona con el enfoque de los 

procesos, el ciclo de la mejora continua de los procesos se relaciona con planificar, 

hacer, verificar y actuar, por este motivo se lo conoce como el proceso de Deming. 

Un sistema de calidad es comprendido por los procesos que relacionan entre sí, 

todos estos procesos pueden ser relacionados directamente e indirectamente, lo 

cual se desarrolla en un sistema de gestión de calidad.  

 

En la organizaciones las interrelaciones de los procesos pueden ser desde lo más 

simple a lo más complejo, con el tiempo se volver una malla tangible como intangible 

lo cual todos los procesos se enlazaran donde todos dependerán del uno de los 

otros, para poder llegar con claridad a los clientes ya sean internos como los clientes 

externos. 

 

2.1.3.7 JOSEPH M. JURAN16 

 

El nació en los Estados Unidos, publicó su libro Control de la Calidad en 1951, igual 

que Deming fue invitado por los Japoneses par que dicte varis conferencias entre los 

altos ejecutivos. 

 

Las conferencias que dictan son orientadas a la administración, con enfoque a la 

planeación, organización y la responsabilidad de la administración de la calidad, por 

lo cual es necesario tener metas y objetivo para mejorar. Siempre recalco que la 

calidad debe realizarse como una parte integral del control administrativo. 

 

 

 

                                                 
16

 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/teocalidad.htm 
Juran, J. (1996). Juram y la Calidad por el diseño. Madrid : Díaz SAntos S.A. 
Pulido, H. G. (2010). Calidad total y productividad. En H. G. Pulido, Humberto Gutierrez Pulido (págs. 

31-50). México: MC Graw Hill. 
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En su aportaciones de Juran tenemos que algunos de sus principios de definición de 

calidad son adecuación al uso, trilogía de la calidad, lo que consiste planear la 

calidad, control y mejora de la calidad, concepto de auto control  y la secuencia 

universal del mejoramiento estos son alguno de libros que al ha escrito. 

 

Las instituciones han tenido presentaciones de productos o servicios para los seres 

humanos, es una relación en la cual la se respeta las necesidades de precio, 

entrega y adecuación del producto.  

 

La adecuación al uso esto son las características de un producto que el usuario se 

beneficia, estas características siempre van de acuerdo por los clientes o 

compradores, nunca por los vendedores o fabricantes. 

 

La calidad de diseño es la satisfacción de los usuarios del producto, con lo que 

contempla el diseño que va a dar, para lograr todo eso se necesita realizar un 

estudio de mercado lo que nos va a dar una mejor visión de las necesidades y 

características que los clientes necesitan con un nuevo producto. 

 

La calidad de conformación esto se debe al grado del producto o servicio que 

cumplan con las características específicas de proceso y del diseño, para obtener 

todo esto se debe constar con una buena tecnología, administración y una mano de 

obra adecuada. 

La disponibilidad esto tiene que ver más con la disponibilidad de las características, 

el desempeño y la vida útil del producto, si un producto falla a la semana entonces 

no es la mejor opción de compra, el artículo debe servir de manera constante al 

usuario. 

 

El servicio técnico es parte de la calidad tiene que ver con un factor humano de la 

compañía, el servicio técnico, siempre debe estar capacitado continuamente para 

que pueda actuar de forma inmediata a las exigencias del cliente. 
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2.1.3.7.1 La trilogía de la calidad 

 

Dentro de la trilogía de calidad tenemos a los siguientes factores que Juran decía: 

 

 Planeación de la calidad. 

 Control de la calidad. 

 Mejora de nivel o cambio significativo. 

 

2.1.3.7.2 Planeación de calidad 

 

En la planeación de la calidad se debe tener en cuenta vario tipos de planeación 

para los clientes: 

 

 Aquellos que hacen hincapié en el precio inicial. 

 Aquellos que realizan una evaluación antes del precio inicial con una calidad 

simultánea. 

 Aquellos que siempre quieren lo mejor del producto. 

 

Juran en sus estudios específico dé acuerdo con las diferentes organizaciones, en lo 

que se realizan productos o procesos sobre la planeación de la calidad se pueden 

obtener un sin número de entrada y de salidas, dando esto como nombre mapa de 

planeación de la calidad: 

 

1. Hay que identificar quien es el cliente.  

 Clientes externos.  

 Clientes internos. 

2. Determinar sus necesidades (de los clientes).  

Investigar el mercado. 
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3. El mapa de la planeación de la calidad consiste en los siguientes pasos:  

4. Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.  

5. Desarrollar un producto que pueda responder a esas necesidades.  

6. Optimizar el producto, de manera que cumpla con la empresa y con el cliente.  

7. Desarrollar un proceso que pueda producir el producto.  

8. Optimizar dicho proceso.  

9. Probar que ese proceso pueda producir el producto en condiciones normales 

de operación.  

10. Transferir el proceso a operación.  

Juran piensa que la planeación debe ser realizada por todos los que están inmerso 

de la organización ya sea directa como indirecta, loa planificadores deben estar 

actualizados con las herramientas y los métodos modernos de la planificación de la 

calidad. 
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Mapa de los caminos para la planeación 

 

 

2.1.3.7.3 Control de la calidad17 

 

Es un proceso en el cual se regula por medio de un sistema que mide el 

comportamiento real, con esto nos sirve para realizar comparaciones y actuar con 

base, las actividades de control son: 

 

1. Establecer un lazo de retroalimentación en todos los niveles de los procesos. 

2. Asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol. 

3. Establecer objetivos de calidad y una medición de unidad de ellos 

4. Proporcionar fuerzas operativas en los medios para ajustar el proceso y la 

conformidad de los objetivos. 

                                                 
17

 http://www.pablogiugni.com.ar/httpwwwpablogiugnicomarp95/ 
Besterfield, D. H. (2009). Control de calidad. En D. H. Besterfield, Control de calidad (págs. 32-55). 

México: Person Educación. 

Acinas, J. d. (2012). Calidad y Mejora Continua, Actividades I. España: Donostiarra. 

Guillo, J. J. (2000). Calidad total: fuente de ventaja competitiva. En J. J. Guillo, Calidad total: fuente de 

ventaja competitiva (págs. 125-135). Murcia: Universidad de Alicante. 
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5. Transferir responsabilidad de control a las fuerzas operativas, para mantener 

el proceso a nivel adecuado. 

6. Evaluar el desempeño del proceso y la conformidad del proceso mediante 

análisis estadísticos. 

7. Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con los 

objetivos de calidad. 

Juran sociabiliza que el control de la calidad debe estar en muy bajo nivel en la 

organización, cediendo la responsabilidad del autocontrol a los trabajadores. El 

promueve la capacitación de los empleados que busquen información con el fin que 

ellos puedan tomar decisiones en base de hechos. 

 

2.1.3.7.4 Mejora de la calidad 

 

Juran considera a este ítem como una prioridad en la cual debe ocupar el primer 

lugar, esta propuesta incluye un listado de responsabilidad no degradable para los 

altos ejecutivos: 

 

1. Crear una conciencia de la necesidad y oportunidad para el mejoramiento. 

2. Exigir el mejoramiento de la calidad; incorporarlo a la descripción de cada 

tarea o función. 

3. Crear la infraestructura: instituir un consejo de la calidad; seleccionar 

proyectos para el mejoramiento; designar equipos; proveer facilitadores. 

4. Proporcionar capacitación acerca de cómo mejorar la calidad. 

5. Analizar los progresos en forma regular. 

6. Expresar reconocimiento a los equipos ganadores. 

7. Promocionar los resultados. 

8. Estudiar el sistema de recompensas para acelerar el ritmo de mejoramiento. 
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9. Mantener el impulso ampliando los planes empresariales a fin de incluir las 

metas de mejoramiento de la calidad. 

 

Para lograr una mejora en la calidad que menciona Juran, el sugirió entre otras 

cosas las siguientes actividades: 

 

 Los altos directivos son los responsables de hacer los planes de la calidad. 

 Los proyecto y la metas de la calidad siempre deben ser delegadas hacia 

abajo en la forma jerárquico, dividiendo las metas en submetas. 

 Cuando los procesos son demasiado grandes y largos se debe conformar 

consejo de calidad con lo que se logra que los proyectos se impulsan para 

mejorar lo macroprocesos. 

 

2.1.3.7.5 Pasos para la mejora de la calidad 

 

 Despertar la conciencia sobre las oportunidades de mejorar. 

 Establecer metas de mejoramiento. 

 Organizarse para alcanzar esas metas. 

 Impartir capacitaciones. 

 Llevar a cabo proyectos de resolución de problemas. 

 Informar acerca de los progresos. 

 Dar el debido reconocimiento individual. 

 Comunicar los resultados. 

 Llevar un recuento del proceso. 

 Mantener el ímpetu realizando la mejora continua sea parte integral de los 

sistemas y procesos habituales de la organización. 
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En los 1960, se introduce en concepto de calidad integral, es decir que ya el 

problema era de los inspectores, sino que de todos los departamentos se deben 

preocupar ya es la única forma de llegar a los estándares de calidad. 

 

2.1.3.8 PHILIP B. CROSBY18 

 

Philip Crosby es uno de los pensadores de la calidad en los Estados Unidos, nació 

en Wheeling, Virginia en el año de 1957 hasta el 1965 trabajo para el Martin 

Marietta, luego en 1979 fundo su propio despacho en filosofía de negocios y en año 

de 2001 falleció. 

 

En las conferencias y las lecturas de Philip Crosby había una discusión por lo que se 

generaba que los ejecutivos debían desempeñar estímulo para tener un exitoso en 

sus empleados, proveedores, empresas y a ellos mismo.  

 

En la segunda guerra mundial comenzó a  trabajar como profesional de la calidad, 

su carrera empezó en una planta de fabricación donde comenzó a enseñar 

administración con lo cual los problemas los solucionó, en lo cual explicaba que; la 

razón detrás de la falta de perfección fue simplemente que ésta no se esperada., al 

mismo tiempo que la administración demanda perfección, está ocurre. 

 

Martin-Marietta sugirió un movimiento  de la calidad que eras el de cero defectos, lo 

que encargaba de elevar las expectativas de  la administración para motivar y 

concientizar a los empleados por la calidad. En sus 14 años como vicepresidente del 

ITT, realizo muchos trabajos con empresas industriales, y de servicio en el mundo, 

puso la filosofía pragmática y concluyo que era aplicable en todo el mundo. 

 

                                                 
18

 http://www.geocities.ws/chex88chex/estrategia/PhilipCrosby.pdf 
    http://es.scribd.com/doc/42330141/Ishikawa-Deming-Juran-Crosby-Shewhart-
Feigenbaum#download 
Pulido, H. G. (2010). Calidad total y productividad. En H. G. Pulido, Humberto Gutierrez Pulido (págs. 

31-50). México: MC Graw Hill. 
Summes, D. (2006). Admistracion de la calidad. En D. Summes, Admistracion de la calidad (pág. 16). 

México: Person Educación. 

 



46 

 

En el año 1979 fundo su propio consultorio llamado Philip Crosby Associates, en 

diez años la organización se convirtió en una organización con más 300 alrededor dl 

mundo con ganancias de 80 millones de dólares, PCA les enseño a los gerentes 

como realizar un cultura preventiva para lograr las cosas bien y a la primera, entre 

las empresas tenemos Motorola, Xerox, muchos hospitales y cientos de 

corporaciones alrededor del mundo realizaron el PCA para entender la 

Administración de la calidad. 

 

2.1.3.8.1 La calidad según CROSBY  

 

Se puede ver en el transcurso del tiempo el concepto de Calidad ha evolucionado 

según la necesidades y las características de los clientes, organizaciones a lo largo 

de historia, pero cabe recalcar que su significado está relacionado con la perfección 

de un producto o servicio,  el control de la variedad de los procesos y la satisfacción 

del cliente. 

 

La calidad es una herramienta asequible, medible y beneficiosa con lo que puede 

ser la clave para alcanzar el éxito y el fracaso, para eso vamos a describir los 5 

pasos para la solución de problemas. 

 

Crosby proporciona  los cinco pasos para eliminar con un método sistemático la 

causa o las causas de raíz de un problema, al eliminar la causa de raíz se elimina el 

problema permanente. 

Los pasos para eliminar los errores son: 

 

Paso 1: Definir la situación 

En este paso de clasifica en dos partes. 

 

Describir claramente el problema: Hay que tener un enfoque claro en los datos y 

el no en las causas, buscar cómo se incumplió sin culpar a nadie, realizar un cálculo 

de las cantidades de incumplimiento para evitar términos vagos. 
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Planear la solución: En este proceso hay que seleccionar la cantidad de personal 

que es necesaria, determinar el criterio de resolución y la fecha de la resolución.  

 

Paso 2: Remediar Temporalmente 

Si se realiza un remedio temporal es para sustentar el proceso en funcionamiento 

cuando se presenta un problema. 

 

Paso temporal para reparar, desechar u reemplazar o parchar el proceso. 

Gastos innecesarios, los cuales no resuelven el problema, con lo cual se sigue 

remediando y a futuro costará más. 

 

Paso 3: Identificar las causas raíz  

Identificar la causa o las causas de raíz puede ser un reto que en los cincos pasos, 

en lo que se refiere para tener un éxito es el desarrollar una evaluación más 

profunda en la información recolectada, luego esta información se organizara y 

analizará. 

 

El entender con claro los problemas y los procesos con lo cual se involucrará elegir a 

una buena técnica que sea efectiva para recolectar los datos sobres la causa o las 

causas de raíz, entre estas técnicas tenemos las siguientes: 

 

Modelo de Proceso:  

El modelo puede identificar los requisitos que necesitan más investigación.  

 

Posibilidades de error:  

Evalúa los requisitos de las entradas y salidas e identifica posibilidades donde algo 

podría salir mal.  

 

Hoja de verificación:  

Las hojas de verificación proporcionan un registro claro de datos en forma tal que 

permite un análisis sencillo.  
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Patrones de similitud:  

Identifica similitudes en condiciones que producen cumplimiento o incumplimiento.  

 

Diagrama de causa y efecto:  

Es una técnica usada para representar gráficamente las posibles causas. Puede 

utilizarse para sintetizar lo que se conoce sobre el problema.  

 

Paso 4: Tomar acción correctiva: 

En este proceso se requiere recurrir a la gente clave por lo que genera opiniones se 

puede elegir acciones correctivas, también planear, comunicar e implementar, las 

acciones que se van a realizar en la organización. 

 
 
Paso 5: Evaluar y dar seguimiento:  

Hay revisar las acciones que se van a seguir en un tiempo prudente a la primera 

evaluación, en la actualidad el consultorio Philip Crosby Associates es una de la 

consultora de la Gestión de la Calidad más grande del mundo con una amplia 

experiencia. 

 

2.1.3.8.2 Cero defectos 

 

Philip hizo entender a los administradores de las empresas que cuando ello quieren 

una perfección en sus trabajadores se lo puede lograr, solo hay que hacer que la 

alta gerencia motive a los empleados, de esta forma se plantaran buenas relaciones 

humanas en el trabajo. 

 

Unas de las observaciones de Philip fue en las personas son seres humanos y los 

humanos comenten errores, nada puede ser perfecto mientras los seres humanos 

intervenga. 

 

En sus estudio se dio cuenta que muchos de sus errores se cometía por dos razones 

primordiales; una de ellas era la falta de conocimiento y la otra la falta de atención. 
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El conocimiento se logra medir mientras que las diferencias se pueden corregir a 

través de medios comprobados, la falta de atención esa será corregida por la misma 

persona, cada persona debe cuidar cada detalle y evitar errores, si nos proponemos 

en corregir estos pequeños detalles estamos dando un paso enorme hacia la meta 

que el Cero Defecto en todas las cosas que realizaremos. 

 

2.1.3.8.3 Los 14 puntos de mejora continua 

 

En la década de los 60 Philp B. Crosbry, postulo los 14 pasos independiente que con 

lo cual se puede llegar a la meta de cero defecto, lo único que se debe realizar es 

una buena planeación, implementación y una operación exitosa con un programa de 

la mejora de la calidad. Este programa se lo plantea para lograr una perfección 

mediante una motivación de los trabajadores por parte de los altos directivos de la 

empresa, donde se realizará una buena relación humana en el trabajo. 

Los catorces pasos a seguir para lograr el cero defecto son los siguientes: 

 

Paso 1: Compromiso de la dirección:  

La alta dirección debe definir y comprometerse en una política de mejora de la 

calidad.  

 

Paso 2: Equipos de mejora de la calidad:  

Se formarán equipos de mejora mediante los representantes de cada departamento.  

 

Paso 3: Medidas de la calidad:  

Se deben reunir datos y estadísticas para analizar las tendencias y los problemas en 

el funcionamiento de la organización.  

 

Paso 4: El costo de la calidad:  

Es el coste de hacer las cosas mal y de no hacerlo bien a la primera.  

 

Paso 5: Tener conciencia de la calidad:  

Se adiestrará a toda la organización enseñando el coste de la no calidad con el 

objetivo de evitarlo.  
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Paso 6: Acción correctiva:  

Se emprenderán medidas correctoras sobre posibles desviaciones.  

 

Paso 7: Planificación cero defectos:  

Se definirá un programa de actuación con el objetivo de prevenir errores en lo 

sucesivo.  

 

Paso 8: Capacitación del supervisor:  

La dirección recibirá preparación sobre cómo elaborar y ejecutar el programa de 

mejora.  

 

Paso 9: Día de cero defectos:  

Se considera la fecha en que la organización experimenta un cambio real en su 

funcionamiento.  

 

Paso 10: Establecer las metas:  

Se fijan los objetivos para reducir errores.  

 

Paso 11: Eliminación de la causa error:  

Se elimina lo que impida el cumplimiento del programa de actuación error cero.  

 

Paso 12: Reconocimiento:  

Se determinarán recompensas para aquellos que cumplan las metas establecidas.  

 

Paso 13: Consejos de calidad:  

Se pretende unir a todos los trabajadores mediante la comunicación.  

 

Paso 14: Empezar de nuevo:  

La mejora de la calidad es un ciclo continuo que no termina nunca.  

Con todo lo expresado de Philip Crosby concluimos que: 
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“La integridad en la vida personal está dada por cinco factores fundamentales: amar 

a Dios, amar a los semejantes, mantenerse en constante aprendizaje, fijar metas y 

ser feliz”. Asegurando también que el enojo, la angustia, el estrés y el tiempo, son 

los cuatro factores que desgastan la calidad de vida de las personas”. 

 

2.1.3.9 GENICHI TAGUCHI19 

 
El nació en Japón en el año de 1924, 1enero, se graduó de la universidad de 

ingeniero mecánico de la Universidad de Kiryu, en 1962 obtuvo su doctorado en 

Ciencias, en la Universidad de Kyushu, el trabajo en la Electrical Comunication 

Laboraty después de la segunda guerra mundial, donde implanto la mejora continua 

de los sistemas de comunicación. 

 

Fue profesor en el Nanjing Institute of Technology en China, investigador de la 

asociación de la Universidad de Princento, también  pertenecio a la Japán 

Association for Quality Control y la Japanesse Standard Association. 

 

Fue premiado por sus contribuciones sobre la literatura de la Calidad y otra por la 

aplicación  la calidad con su famosa Función de Perdida, si sus ideas eran 

controversiales, pero mucha de la compañías aceptaban las métodos para sacar una 

ventaja en planificar y reducir las variaciones en los procesos y proceso del 

producto. 

 

Es reconocido por la creación de una metodología denominada Ingeniería de 

Calidad, sus técnicas son empleados cuantitativos en las organizaciones y tiene más 

de veinte libros de carácter técnico y científico.  
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 http://www.pablogiugni.com.ar/httpwwwpablogiugnicomarp101/ 
    http://www.articuloz.com/administracion-articulos/el-legado-de-genichi-taguchi-816910.html 
Wu, Y. W. (1996). Diseño Robusto Utilizado Los Metodos Taguchi. Madrid: Días De Santos. 
Pulido, H. G. (2010). Calidad total y productividad. En H. G. Pulido, Humberto Gutierrez Pulido (págs. 

31-50). México: MC Graw Hill. 
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2.1.3.9.1 Los principios básicos 

 

La teoría de Taguchi abarca toda la función de la producción, desde el diseño hasta 

la fabricación, toda su teoría se fundamenta en el consumidor, donde se relaciona la 

función de perdida. Esta pérdida puede ser desde que el producto se realiza hasta 

que llegue su vida útil, esta pérdida se calcula en dólares, con esto se puede obtener 

una magnitud de un valor común reconocible. Con la función de pérdida el ingeniero 

está en las condiciones de realizar un análisis en función del dinero y de las cosas. 

La clave para la reducción de la perdida no consiste en cumplir con las 

especificaciones, sino en reducir la varianza con respecto al valor objetivo. 

 

La metodología de Taguchi se ha descrito como una de las herramientas más 

poderosas con lo cual se puede lograr la calidad, muchas organizaciones en 

Estados Unidos realizan los métodos de Taguchi lo cual practican un control de 

calidad, que también se pueden describir por medio de un control estadístico. 

 

2.1.3.9.2 La filosofía de la calidad de THAGUCHI 

 

El aspecto importante de un producto de manufactura de calidad es la pérdida total 

generada por ese producto. 

 

Una economía competitiva, la mejora continua de la calidad y la reducción de costos 

son indispensables dentro de una organización. 

 

El mejoramiento continuo de la calidad genera una incesante reducción de la 

variación de las características de performance  del producto con respecto a so valor 

objetivo. 

 

La pérdida del consumidor originada en una variación de la performance del 

producto es casi siempre proporcional al cuadrado de la desviación de las 

características de performance con respecto a su valor objetivo. 
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La calidad y el costo de un producto final esta defino desde el diseño industrial del 

producto hasta el proceso de fabricación. 

 

Las variaciones en la performance pueden disminuir por medio de los efectos no 

lineales o un conjunto de parámetros del producto sobre las características. 

 

Los métodos estadísticos se pueden realizar para saber los parámetros del producto 

o proceso que puede ayudar a reducir la variación de la performance. 

 

2.1.3.9.3 Control de calidad en la línea y fuera de la línea (on-line y off-line) 

 

Los trabajos realizados por Taguchi sobre el control de la calidad dentro y fuera de la 

línea son métodos realizado por él para reducir la variación del producto. En el 

método de on-line son técnicas para mantener loa valores y la variación con 

respecto a los objetivos de la planta industrial. Todas estas técnicas se utilizan con 

un cuadro estadístico para llevar su control. 

 

En las técnicas de off-line son lo que lo han distinguido los métodos de Taguchi, el 

control de calidad off-line es un conjunto donde se une el diseño o la ingeniería de 

calidad y consiste de tres componentes: 

 

Diseño del sistema.- Es un sistema donde se involucra la selección y el diseño de 

del producto que satisfaga las necesidades del cliente, el diseño del producto debe 

tener una funcionabilidad y una estabilidad frente a las exigencia de los cambios 

ambientales durante el servicio. Cuando esté en funcionamiento se debe 

experimentar una variación mínima, en ese sentido se emplean varios métodos para 

saber las necesidades del cliente y traducir a los técnicos, esto métodos se puede 

desplazar en función de la calidad como así en la pérdida, con lo cual son los se 

utilizan a menudo en la planificación del sistema.  
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Identificación de los parámetros.- Es la identificación de las variables que 

intervienen en el proceso de las variaciones del producto, los niveles o parámetros 

que  varían de acuerdo a la funcionabilidad del producto. Esto se alcanza con los 

métodos experimentales Taguchi, en lo se utiliza solo una parte de todas las 

combinaciones experimentales posibles, se selecciona una adecuada condición de 

una manera muy eficiente. 

 

Determinación de la tolerancia.- Son las factores que contribuyen a la eliminación 

de  la variación del producto y la determinación de los niveles de tolerancia 

apropiado del producto, para la satisfacción del cliente. La ventaja de estos métodos 

es la eficiencia, se ajusta a cualquier tolerancia, estos ajustes son aquellas que 

tendrán el mayor impacto. 

El enfoque tradicional de sobre el diseño de un producto es más o menos de una 

forma independiente de los procesos industriales, con lo cual se intenta reducir la 

variables de dicho proceso para lograr mejorar el producto, mientras el método de 

Taguchi diseña que sean estables desde la fabricación frente a las variaciones del 

proceso. 

 

Al analizar las dos variables que posible pueden afectar la performance del producto 

o proceso, como son los parámetros de diseño y perturbación. En el diseño los 

parámetros los selecciona el ingeniero, los cuales son las especificaciones técnicas 

del diseño, la perturbación se relaciona con las  variables que se realizan para 

desviar el valor del objetivo de diseño. Las perturbaciones que se encuentran se 

deben ingresar como experimentales, la externas son la que causan la variación de 

la los factores que coinciden con las operativa y los errores de los humanos, 

mientras que las internas son los factores que originan un deterioro, las falla 

intermedias son causadas por las imperfecciones del proceso de fabricación, la fallas 

externas e internas se las pueden controlar por medio de del método de off-line, la 

fallas inherentes de un producto, mediante técnicas on-line y off-line. 

 

Con todo esto solo podemos llegar a identificar las cuales son las causas de los 

efectos por lo que fallamos al mínimo, los parámetros de diseño se los puede 

identificar para optimizar por medio de una matriz donde se especifican las 
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perturbaciones y las fallas, lo que se sugieren un ordenamiento ortogonales para la 

construcción de dicha matriz.  

 

Estas técnicas han dado buen resultado, pero existe una controversia en su 

aplicación por lo que exigen la intervención de un analista en estadística, con la 

complejo que es la técnica, el diseño de la metodología proporciona una estructura 

firme basa en la calidad y las determinaciones de la posibilidad de producción. 

 

Los cuatros principios que motivaron a los experimentos industriales estadísticos 

son: 

 

1. Identificar los diseños por lo cual los efectos perturban las características de 

la performance las mismas que se reducen al mínimo. 

2. Identificar las características del diseño que reducen el costo sin afectar la 

calidad. 

3. Identificar los parámetros que influyen sobre el valor medio de performance, 

pero que no afecta en la variación. 

4. Identificar los factores de la influencia sobre las características de la 

performance y sobre la rebaja de los niveles de tolerancia.  

2.1.3.10 ARMAD FEIGENBAUM20 

 

El nació en 1920 en Norteamérica, se graduó de  doctor en Massachusetts Institute 

of Technology, fue gerente de Control de Calidad y Manufactura  a nivel mundial, 

presidente de General System Company, fundador de la organización Europea para 

el Control de Calidad, el JUSE  y la ASQC. En el año 1951 publico el libro Control de 

Calidad: Principios Práctica y Administración. 

 

                                                 
20

 http://es.scribd.com/doc/49566863/Armand-Feigenbaum 
    http://www.pablogiugni.com.ar/httpwwwpablogiugnicomarp91/ 
Guajardo, E. (2008). Administració de la calidad total . En E. Guajardo, Administració de la calidad 

total (págs. 101-140). México: Pax México. 
Pulido, H. G. (2010). Calidad total y productividad. En H. G. Pulido, Humberto Gutierrez Pulido (págs. 

31-50). México: MC Graw Hill. 
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Se lo reconoce por sus tres aportaciones sobre la calidad; el concepto de calidad 

total, la promoción internacional de la ética de la calidad y la clasificación de los 

costos de la calidad. Sus aportaciones son muy importantes, ya que contribuyo con 

la calidad total, él cree que la calidad es un forma de operar o una forma de vida. 

Con la teoría de la Calidad, es un enfoque de la administración al éxito, con cual ha 

influenciado en las empresas de mercado nacional e internacionales U.S.A., Japón, 

con una profunda competencia entre ellas. 

 

2.1.3.10.1 Aportaciones de FEIGENBAUM 

 

Los métodos individuales son los que forman parte de un control, Feigenbaum, 

asegura que calidad no significa ser mejor, sino que el precio y el servicio es para el 

cliente, la palabra control es una herramienta de la administración y tiene cuatro 

pasos: 

 Definir las características de calidad que son importantes.  

 Establecer estándares.  

 Actuar cuando los estándares se exceden.  

 Mejorar los estándares de calidad.  

Es necesario establecer controles muy eficaces para enfrentar los factores que 

afectan la calidad de los productos:  

 

 Control de nuevos diseños.  

 Control de recepción de materiales.  

 Control del producto.  

 Estudios especiales de proceso.  
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Costos de calidad 

 

Estos costos de la calidad los cuales se deben tener en cuenta para su aplicación en 

la organización,  se pueden definir como lo que una empresa necesita invertir de 

cierta forma para brindar al cliente un producto de calidad. De acuerdo con su origen 

se dividen en:  

 

Costos de prevención 

 

Son aquellos en los que se incurre para evitar fallas, con lo que todos los costos se  

pueden originar más costos como prevenir. Se maneja diferentes conceptos: costos 

de planeación, entrenamiento, revisión de nuevos productos, reportes de calidad, 

inversiones en proyectos de mejora, entre otros.  

 

Costos de reevaluación 

 

Esto es cuando se opta por medir las condiciones del producto en todas sus etapas 

de producción. Se tiene presente algunos conceptos como: inspección de materias 

primas, reevaluación de inventarios, inspección y pruebas del proceso y producto.  

 

Costos de fallas internas 

 

Se produce durante la operación hasta antes de que el producto sea embarcado, por 

ejemplo: desperdicios, reproceso, pruebas, fallas de equipo, y pérdidas por 

rendimientos.  

 

Costos de fallas externas 

 

Estos son los costos que se generan cuando el producto ya está en el mercado, por 

ejemplo: ajuste de precio por reclamaciones, retorno de productos, descuentos y 

cargos por garantía.  
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2.1.3.10.2 Tres pasos hacia la calidad 

 

Liderazgo en Calidad.- Se debe plantear la calidad  minuciosamente en términos  

específicos, toda esta propuesta es orientada a la excelencia que tradicional 

enfocada a las fallas o defectos, tener una excelencia significa mantener focalizado 

la conservación de la calidad, la ejecución de un círculo de calidad o un equipo de 

corrección correctiva no es suficiente para el éxito continuo. 

 

Técnicas de calidad moderna 

 

En las organizaciones modernas los miembros de la organización son responsables 

de la calidad ya sea de un producto o servicio, esto quiere decir que se integran en 

los departamentos de oficina, los de producción o los de atención al cliente, la meta 

que siempre de deba alcanzar  es la del cero defecto o fallas. Lo que hoy puede ser 

para el cliente mañana no puede ser lo. 

 

Compromiso de la organización 

 

La capación y la motivación es algo necesario para realizar las tareas, ya que 

también es un ambiente agradable, por lo que hay que tener presente que la calidad 

es una herramienta de estrategia de planificación de  empresas. 

 

2.1.3.10.3 Los cuatro pecados capitales 

 

Calidad de invernadero.- Se llama así por los niveles de exhibición de fuegos 

artificiales, lo que la calidad llama la atención en la alta gerencia. Estos índices se 

dejan a un lado cuando se necesita elevar la producción, otras necesidades. 

 

Actitud anhelante.- Esto sucede cuando el gobierno desplazas las importaciones, 

con lo cual se  produce un actividad proteccionista, que más adelante se vuelve muy 

costosa. 
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La producción en el exterior.- Esto no es una ventaja competitiva si las otras 

empresas pelean nuestra guerra por la calidad, esto ocurrió con las industrias 

automotrices, televisores, audio y electrodomésticos norteamericanos. 

 

Confinar la calidad a la fábrica.- La mejora continua debe corresponder en todos 

los puestos de la empresa. 

 

2.2 MARCO LEGAL 

 

En la actualidad la calidad de educación esta con una ley  de Educación Superior 

que la ampara en los siguientes artículos: 

 

Art. 93.- Principio de calidad.- El principio de calidad consiste en la búsqueda 

constante y sistemática de la excelencia, la pertinencia, producción óptima, 

transmisión del conocimiento y desarrollo del pensamiento mediante la autocrítica, la 

crítica externa y el mejoramiento permanente. 

 

Art. 94.- Evaluación de la calidad.- La Evaluación de la Calidad es el proceso para 

determinar las  condiciones de la institución, carrera o programa académico, 

mediante la recopilación sistemática de datos cuantitativos y cualitativos que 

permitan emitir un juicio o diagnóstico, analizando sus componentes, funciones, 

procesos, a fin de que sus resultados sirvan para reformar y mejorar el programa de 

estudios, carrera o institución. 

La Evaluación de la Calidad es un proceso permanente y supone un seguimiento 

continuo. 

 

Art. 95.- Acreditación.- La Acreditación es una validación de vigencia quinquenal 

realizada por el Consejo de Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad 

de la Educación Superior, para certificar la calidad de las instituciones de educación 

superior, de una carrera o programa educativo, sobre la base de una evaluación 

previa. 
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La Acreditación es el producto de una evaluación rigurosa sobre el cumplimiento de 

lineamientos, estándares  criterios de calidad de nivel internacional, a las carreras, 

programas, postgrados e instituciones, obligatoria e independiente, que definirá el 

Consejo de Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad de la Educación 

Superior. 

 

El procedimiento incluye una autoevaluación de la propia institución, así como una 

evaluación externa realizada por un equipo de pares expertos, quienes a su vez 

deben ser acreditados periódicamente. 

 

El Consejo de Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad de la 

Educación Superior es el organismo responsable del aseguramiento de la calidad de 

la Educación Superior, sus decisiones en esta materia obligan a todos los 

Organismos e instituciones que integran el Sistema de Educación Superior del 

Ecuador. 

 

Art. 96.- Aseguramiento de la calidad.- El Aseguramiento de la Calidad de la 

Educación Superior, está constituido por el conjunto de acciones que llevan a cabo 

las instituciones vinculadas con este sector, con el fin de garantizar la eficiente y 

eficaz gestión, aplicables a las carreras, programas académicos, a las instituciones 

de educación superior y también a los consejos u organismos evaluadores y 

acreditadores. 

 

Art. 97.- Clasificación Académica o Categorización.- La clasificación académica o 

categorización de las instituciones, carreras y programas será el resultado de la 

evaluación. Hará referencia a un ordenamiento de  las instituciones, carreras y 

programas de acuerdo a una metodología que incluya criterios y objetivos medibles y 

reproducibles de carácter internacional. 

 
En la Constitución del Ecuador también se habla sobre la educación superior, como 

es el caso en la sección quinta: 

 

Art. 26.- La educación es un derecho de las personas a lo largo de su vida y un 

deber ineludible e inexcusable del Estado. Constituye un área prioritaria de la política 
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pública y de la inversión estatal, garantía de la igualdad e inclusión social y condición 

indispensable para el buen vivir. Las personas, las familias y la sociedad tienen el 

derecho y la responsabilidad de participar en el proceso educativo. 

 

 
Art. 27.- La educación se centrará en el ser humano y garantizará su desarrollo 

holístico, en el marco del respeto a los derechos humanos, al medio ambiente 

sustentable y a la democracia; será participativa, obligatoria, intercultural, 

democrática, incluyente y diversa, de calidad y calidez; impulsará la equidad de 

género, la justicia, la solidaridad y la paz; estimulará el sentido crítico, el arte y la 

cultura física, la iniciativa individual y comunitaria, y el desarrollo de competencias y 

capacidades para crear y trabajar. 

 

La educación es indispensable para el conocimiento, el ejercicio de los derechos y la 

construcción de un país soberano, y constituye un eje estratégico para el desarrollo 

nacional. 

 

Art. 28.- La educación responderá al interés público y no estará al servicio de 

intereses individuales y corporativos. Se garantizará el acceso universal, 

permanencia, movilidad y egreso sin discriminación alguna y la obligatoriedad en el 

nivel inicial, básico y bachillerato o su equivalente. Es derecho de toda persona y 

comunidad interactuar entre culturas y participar en una sociedad que aprende. El 

Estado promoverá el diálogo intercultural en sus múltiples dimensiones. 

 

El aprendizaje se desarrollará de forma escolarizada y no escolarizada. La 

educación pública será universal y laica en todos sus niveles, y gratuita hasta el 

tercer nivel de educación superior inclusive. 

 

Art. 29.- EI Estado garantizará la libertad de enseñanza, la libertad de cátedra en la 

educación superior, y el derecho de las personas de aprender en su propia lengua y 

ámbito cultural. 
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Las madres y padres o sus representantes tendrán la libertad de escoger para sus 

hijas e hijos una educación acorde con sus principios, creencias y opciones 

pedagógicas. 

 

2.3 MARCO CONCEPTUAL 

 

Actuar 

 

En esta fase se toman decisiones, cuando se identifican los errores, lo cual se 

pueden se puede tomar acciones preventivas y correctivas. Actuar implica que las 

personas un cambio cuya cooperación se necesita implementar a gran escala para 

mejorar los procesos y también conseguir la satisfacción del cliente. 

 

Calidad  

 

Son las características y rasgos que satisfacen las necesidades de los clientes y 

cumplir con el diseño que fue sacado a la venta, con lo cual pueden ser un producto 

o un servicio. 

 

Control de la calidad 

 

Es un control de las autoridades para garantizar las necesidades, durante su 

elaboración, manipulación y distribución de un producto, también es un análisis de 

acción por lo que se aplica a un proceso dentro de un organización o empresa. 

 

Cliente 

 

En toda empresa se enfoca en el mercado con lo cual hay que satisfacer las 

necesidades de los clientes, en fin es captar las necesidades y las cualidades, con 

este mínima información podemos diseñar un producto o un servicio que cumpla las 

expectativas de los clientes. 

Enfoque al cliente 
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Es cubrir las necesidades y expectativas, por las cuales se tienen que ver sus 

creencias, estilos de vida y valores, las empresas diseña, elaboran producto 

pensando en sus clientes ya sean actual o futuro. 

Enfoque basado en procesos 

Esto se debe a que la organización tiene que cumplir varias actividades como el 

definir las actividades al recibir los elementos de las entradas y salidas o resultados, 

también es una herramienta con lo cual se organiza la organización con una 

secuencia de  actividades de procesos y marcos de procesos para lograr el objetivo 

buscado. 

Enfoque de sistema para la gestión 

Es un sistema que organiza un conjunto de procesos relacionados entre sí con lo 

que contribuyen a un objetivo determinado en eficiencia de la organización. 

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 

Es una herramienta con lo que se toman decisiones eficientes con la información 

previamente obtenida de un análisis, con lo cual se toman las decisiones con las 

auditorias. 

Gestión de la calidad 

 

Implica a todas las actividades de una organización en lo cual no implica solo al 

producto final sino a todos los que colaboran dentro del proceso de elaboración. 

 

Hacer 

 

En esta parte del ciclo de Deming se realiza la implementación de los procesos, por 

lo cual antes de realizar lo primero, debemos realizar una levantación de información 

para identificar cuáles son los procesos, en base a esto podemos realizar la 

implementación. 
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Liderazgo 

Son los responsables de la orientación y del propósito de la organización, ellos 

deben mantener un ambiente de trabajo muy estable, con lo cual las personas de 

deben involucrar con las los objetivos de la organización. 

Mejora continua 

La mejora continua es el resultado y la capacidad de los objetivos que deben 

permanecer en la organización. Para ello se utiliza en ciclo de PDCA, con lo cual se 

basa la gestión de calidad.  

Planificar 

 

Son los procesos y objetivos de una organización por lo cual se puede conseguir los 

resultados que los clientes requieren, para logra todo esto se necesita tener un plan 

de donde esté de acuerdo a las políticas de calidad. 

 

Principios de Calidad 

 

Es comprendida por las mejoras en las prácticas dentro las organizaciones, son la 

base para los principios de la gestión de calidad total, estos principios los toma 

cualquier tipo de empresa, por eso la gestión de calidad total esta un continua 

evolución. 

Participación del personal 

Las personas que se encuentra dentro de la organización son la clave de la empresa 

u organización, porque permiten que sus actividades se utilicen en función de la 

organización, los empleados que están dentro de la organización, consumidores, 

mandos, proveedores, distribuidores, los elementos ajenos como pueden ser redes 

transportes y comunicaciones. 
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 

 

Los proveedores y las organizaciones son interdependientes, es mutuamente 

beneficiosa con lo cual se eleva las capacidades de los dos para obtener un valor, 

esto también con lleva a tener ganancias equilibradas a un corto plazo. 

 

Verificar 

 

Después de un tiempo se recomienda volver a recopilar los datos de control y 

analizados, con los cuales se pueden comparar los objetivos específicos, para lo 

cual es necesario diseñar los procedimientos necesarios para alcanzar un buen 

análisis, con lo cual se podrá lograr la mejora esperada. 
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2.4 HIPÓTESIS Y VARIABLES 

2.4.1 Hipótesis General 

 

El diseño de la documentación del proceso de mejora continua según la norma ISO 

9001:2008 satisfará las necesidades de los estudiantes, profesores y empleados, a 

través de un sistema de calidad, incluyendo los procesos para la mejora continua del 

sistema y el aseguramiento de la conformidad. 

 

2.4.2 Hipótesis Particulares 

1. La selección de los profesores que deben dictar las asignaturas de la carrera 

de ingeniería industrial cumpliera con el perfil de la carrera. 

 

2. Una buena selección del director de la carrera de Ingeniería Industrial, 

mejorara la calidad de la gestión de la educación en la carrera de Ingeniería 

Industrial.  

 
3. El diseño de plan de mejora elevará la efectividad académica en la carrera de 

Ingeniería Industrial. 

 

4. El diseño de los procesos de las acciones correctivas y preventivas  para 

satisfacer las necesidades de los estudiantes. 
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2.4.3 Declaración de  Variables 

 

Hipótesis General  Variable Independiente Variable Dependiente 

El diseño de la 

documentación del 

proceso de mejora 

continua según la norma 

ISO 9001:2008 satisfará 

las necesidades de los 

estudiantes, profesores y 

empleados, a través de un 

sistema de calidad, 

incluyendo los procesos 

para la mejora continua 

del sistema y el 

aseguramiento de la 

conformidad. 

Diseño de la 

documentación del 

proceso de la mejora 

continua 

Satisfará las necesidades 

de los estudiantes, 

profesionales y 

empleados. 

Cuadro  1 

 

 

Hipótesis Particular  1 Variable Independiente Variable Dependiente 

La selección de los 

profesores que deben 

dictar las asignaturas de la 

carrera de ingeniería 

industrial mejorara el perfil 

de la carrera. 

La selección de los 

profesores. 

Mejorará el perfil de la 

carrera. 

Cuadro 2 
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Hipótesis Particular  2 Variable Independiente Variable Dependiente 

Una buena selección del 

director de la carrera de 

Ingeniería Industrial, 

mejorara la calidad de la 

gestión de la educación en 

la carrera de Ingeniería 

Industrial. 

Una buena selección del 

director de la carrera de 

Ingeniería Industrial. 

Mejorar de la calidad de 

gestión en la carrera de 

Ingeniería Industrial. 

Cuadro 3 

 

Hipótesis Particular  3 Variable Independiente Variable Dependiente 

El diseño de plan de 

mejora elevará la 

efectividad académica en 

la carrera de Ingeniería 

Industrial. 

Diseño de plan de mejora. 

Elevará la efectividad 

académica en la carrera 

de Ingeniería Industrial. 

Cuadro 4 

 

Hipótesis Particular  4 Variable Independiente Variable Dependiente 

El diseño de los procesos 

de las acciones 

correctivas y preventivas  

para satisfacer las 

necesidades de los 

estudiantes. 

Diseño de los procesos de 

las acciones correctivas y 

preventivas. 

Satisfacer las necesidades 

de los estudiantes. 

Cuadro  5 
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

 

3.1 TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN Y PERSPECTIVA GENERAL 

 

El proyecto de investigación es de tipo no experimental con lo cual no vamos a variar 

ninguna de las variables existentes, además se utilizará el diseño de investigación 

transversal o transeccional que es recolecta datos en un solo momento, en un 

tiempo único. El propósito de este método es describir la variable y analizar sus 

incidencias e interrelacionar en un momento dados todas las variables. 

 

De acuerdo a las variables podemos utilizar el diseño transaccionales que  a su vez 

se divide en dos diseños; el uno diseño transeccionales descriptivo o el diseño 

transeccionales de  correlaciónales causales. Pero para nuestro diseño de 

investigación tenemos el diseño transeccionales descriptivos, que tiene como 

objetivo indagar la incidencia y los valores en que se manifiesta una o más variables. 

Por lo tanto el procedimiento consiste en medir a un grupo de persona u objetos 

generalmente si hay más variables habrá una descripción proporcional. 

 

Este estudio que se realizará servirá para resolver diversos problemas de la Unidad 

Académica Ciencia de la Ingeniería, también nos ayudara a analizar el tiempo que 

realiza cada persona en su actividad cotidiana en su trabajo, con lo cual podemos 

ser más eficientes en ellos. 

3.2 LA POBLACIÓN Y LA MUESTRA 

3.2.1 Características de la población 
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La población que se toma en cuenta para realizar esta investigación es el siguiente 

grupo de la Unidad Ciencia de la Ingeniería; la Carrera Ingeniería Industrial,  en la 

cual están los profesores de la carrera, los empleados y los estudiantes de 

Ingeniería Industrial, esto se divide en 35 profesores, 318 estudiantes y 7 de 

personal administrativo. 

 

3.2.2 Delimitación de la población 

 

La documentación de la norma de ISO 9001:2008 solo se tomará la Unidad Ciencia 

de la Ingeniería y el personal que labora en ella, tomando en cuenta los estudiantes 

del Período Lectivo OCTUBRE DEL 2012 a MARZO DEL 2013 de la carrera de 

Ingeniería Industrial. 

 

3.2.3 Tipo de muestra 

 

De la Unidad Ciencia de la Ingeniería se ha delimitado la población específicamente 

al área de la carrera de Ingeniería Industrial, entre los que intervienen son los 

profesores, personal de administración y personal de ayudante de oficina. 

 

3.2.4 Tamaño de la muestra 

 

Para determinar el estudio realizado se utilizó una población de referencia como es 

la  estudiantil, docente y demás personas vinculadas a la unidad académica como 

son el personal de apoyo, logrando un referencial de 360 colaboradores en todo la 

Unidad, con lo cual se podrá establecer parámetros con indicadores que no afecten 

a la aplicación de la norma, a continuación se ponen en orden de lista estos 

parámetros. 

Dónde: 
 
n: tamaño de la muestra. 

N: tamaño de la población. 

p: posibilidad de que ocurra un evento, p = 0,5 
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q: posibilidad de no ocurrencia de un evento, q = 0,5 

E: error, se considera el 5%; E = 0,05 

Z: nivel de confianza, que para el 95%, Z = 1,96 

 

3.2.5 Proceso de selección 

 

La muestra es no probabilística, considerando que los sujetos medibles son quienes 

deben ser voluntarios en las encuestas de la Unidad Académica de las Ciencias de 

Ingeniería. 

  
     

(   )  

  
   

     
    (   )(   )

(     )     

     
 (   ) (   )

   

 

  
  

(   )       
      

     
 

  

      
 

 
      

 

 

3.3 LOS MÉTODOS Y LAS TÉCNICAS 

3.3.1 Métodos teóricos 

 

Descriptiva: Esto radica en describir las características fundamentales de los 

grupos homogéneos de los criterios sistemáticos que se manifiesta en la estructura o 

comportamiento. 

 

 

 

Explicativa: Son investigaciones que muestran preocupación, su enfoque son los 

orígenes o las posibles causas de los fenómenos, donde los objetivos pueden 

suceder a través de las delimitaciones de las relaciones de las causales existentes o 

de algunas condiciones que pueden producir ellas. 
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Estadístico: Nos sirve para calcular los resultados de las investigaciones utilizando 

las herramientas adecuadas. 

 

3.3.2 Técnica e instrumentos de la investigación 

 

Las técnicas atizadas en el proyecto de investigación es la siguiente: 

Encuesta: Es una investigación de observación que se basa en recolectar 

información en base de un cuestionario que de una manera u otra se pueda 

modificar. 
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CAPÍTULO IV 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

4.1 ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL 

 

El análisis estadístico es un conjunto de técnica, métodos y procedimientos para el 

resultados obtenidos en una encuesta donde sus datos son ordenados, presentados, 

descritos, analizados e interpretados, con lo cual el problema es planteado he 

estudiado de una manera científica, para lo cual se deberán tomar decisiones que 

llevan a conclusiones validad. 

 

Mediante la encuesta pudimos obtener los siguientes resultados que se realizó a las 

personas directas que intervienen en el proyecto de la Mejora Continua de la carrera  

de Ingeniería Industrial, lo cual se desarrolló una encuesta descriptiva en lo que 

podemos ver los siguientes gráficos. 

 

El objetivo de la encuesta es diagnosticar como está la carrera de Ingeniería 

Industrial en la parte académica, lo mismo que todo este análisis contribuye al 

óptimo empleo de los empleados, docentes y personal administrativo, este análisis 

se lo realiza bajo una hoja de cálculo de Excel que es una de las herramientas más 

importantes para demostrar por medio de grafico los resultados estadísticos. 

 
 
 
 
 
 

4.2 ANÁLISIS COMPARATIVO, EVOLUCIÓN, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS 

 

En la actualidad las instituciones Educativas del Ecuador deben certificarse o 

asegura la calidad de la educación al igual de que de los proceso internos de cada 
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una de la unidades académicas, ya que el gobierno está impulsando la calidad en 

todo sus departamentos de que el gobierno tiene relación. 

 

Los lineamientos del Gobierno dice que todos los docentes Universitarios deben 

tener una maestría de acuerdo a su carrera profesional, o un doctorado, porque solo 

así podemos garantizar la calidad de educación en las universidades.  

 

Una Institución que tenga una calidad de educación cuenta con una amplia acogida 

por los ciudadanos de la región, para que sus hijos completen sus ciclo de estudio, 

tendrían un alto grado de graduados y titulados, los docentes comprometidos a la 

transmisión del conocimiento, como a la estimulación de la investigación, la creación 

de unos procesos de aprendizaje como el nuevo desempeño del alumnado en el 

aula, también infraestructura eficiente y moderna disponible para los docentes al 

igual que para los alumnos. Por lo tanto todos debemos estar en constancia 

evaluación para mejorar, conocer las necesidades de la sociedad para lograr 

nuestras metas. 

 

4.3 RESULTADOS 

 
Analizar los resultados encontrados, ítem por ítem, y finalmente, construye el De 

acuerdo a lo encuestado tenemos los siguiente resultados para lo cual se utilizó una 

encuesta directa, información que se respalda con los procedimientos determinados 

en la clase de investigación. 

 

Esta fue dirigida a los empleados, el personal directivo, los docentes y loa alumnos, 

el proceso de esta orientado para los directores, empleados y docentes, lo que 

lograremos una calidad de educación. 

 

En un análisis de las necesidades, las tendencias y los factores de la Unidad Ciencia 

de la Ingeniería de la carrera de Ingeniería Industrial, al tomar la decisión de aplicar 

la mejora continua en la Unidad sería de una gran ayuda para mejorar el desempeño 

de las actividades de sus procesos, al evaluar los objetivos y las metas que se 

adoptan para mejorar la calidad de educación, es necesario desarrollar los 

conocimientos adecuados para realizar un trabajo eficiente, para poder implantar el 
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sistema de gestión aplicada a la educción, por otro lado al aplicar el sistema de 

gestión a la educación los docentes tendrían un mejor desempeño al impartir sus 

clases. 

 

Al aplicar la mejora continua ayudaría a los estudiantes saber cuáles son las 

ventajas y desventajas de utilizar una norma internacional de calidad, obteniendo así 

un compromiso de los directivos, empleados y alumnos para logara la certificación 

internacional. 
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1. Mejora de efectividad 

¿Cree usted que la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería mejoraría 

notablemente su nivel de efectividad en caso de aplicar el sistema de la mejora 

continua basado en la norma ISO 9001:2008? 

Cuadro  6 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 70 58 % 

NO 50 42 % 

TOTAL 120 100 % 

Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
Autor: Washington Pino,  Carlos Saltos. 

                                                                               

Gráfico 1 

 
           Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
             Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 58% de la 

población cree que si mejorara el nivel académico si se aplica la mejora continua, 

mientras que el 42% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis general, que 

dice: El diseño de la documentación del proceso de mejora continua según la norma 

ISO 9001:2008 satisfará las necesidades de los estudiantes, profesores y 

empleados, a través de un sistema de calidad, incluyendo los procesos para la 

mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad.  

 

58% 

42% 

SI

NO
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2. Actividades eficientes 

¿Considera usted que tanto el personal administrativo como docente, está 

preparado para desempeñar sus actividades de forma eficiente en la carrera de 

Ingeniería Industrial? 

Cuadro  7 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 30 25 % 

NO 90 75 % 

TOTAL 120 100 % 

  Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
  Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 
Gráfico 2 

 
               Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
               Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 
 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 25% de la 

población piensa que si preparado para desarrollar actividades con eficiencia, 

mientras que el 75% de la población no está preparada.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis general, que 

dice: El diseño de la documentación del proceso de mejora continua según la norma 

ISO 9001:2008 satisfará las necesidades de los estudiantes, profesores y 

empleados, a través de un sistema de calidad, incluyendo los procesos para la 

mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad.  

25% 

75% 

SI

NO
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3. Implantar la mejora continua 

¿En calidad de empleado o docente, cree usted que cuáles serían los resultados en 

caso de implementar un sistema de la mejora continua? 

Cuadro  8 

 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 40 33 % 

NO 80 67 % 

TOTAL 120 100 % 

 Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
 Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 
Gráfico 3 

 
               Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
               Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 
 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 33% de la 

población cree en el resultado, mientras que el 67% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis general, que 

dice: El diseño de la documentación del proceso de mejora continua según la norma 

ISO 9001:2008 satisfará las necesidades de los estudiantes, profesores y 

empleados, a través de un sistema de calidad, incluyendo los procesos para la 

mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad.  

 

 

33% 

67% 

SI

NO
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4. Profesores adecuados a la malla 

¿Cree usted que al implementar el sistema de mejora continua en la Unidad 

Académica Ciencias de la Ingeniería, tendríamos profesores de acuerdo a las 

exigencias de la nueva malla? 

Cuadro  9 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 70 58 % 

NO 50 42 % 

TOTAL 120 100 % 

Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 
Gráfico 4 

 
             Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
             Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 
 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 58% de la 

población piensa que tendríamos profesores de acuerdo a la malla, mientras que el 

42% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis general, que 

dice: El diseño de la documentación del proceso de mejora continua según la norma 

ISO 9001:2008 satisfará las necesidades de los estudiantes, profesores y 

empleados, a través de un sistema de calidad, incluyendo los procesos para la 

mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad.  

58% 

42% 

SI

NO
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5. Elevar el nivel en la parte académica 

¿Cree usted que al implantar el sistema de mejora continua elevará en nivel de los 

estudiantes en la parte académica? 

 

Cuadro  10 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 65 54 % 

NO 55 46 % 

TOTAL 120 100 % 

Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 
Gráfico 5 

 
             Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
             Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 
 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 54% de la 

población cree que elevara el nivel estudiantes si se aplica la mejora continua, 

mientras que el 46% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis particular 1, que 

dice: La selección de los profesores que deben dictar las asignaturas de la carrera 

de ingeniería industrial mejorara el perfil de la carrera.  

 

 

54% 

46% 

SI

NO
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6. Mejora el perfil de la carrera 

¿Cree usted que al implementar la mejora continua en la Unidad Ciencia de la 

Ingeniería mejoraría el perfil de las carreras? 

 

Cuadro  11 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 40 33 % 

NO 80 67 % 

TOTAL 120 100 % 

Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 
Gráfico 6 

 
             Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
             Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 33% de la 

población cree que mejoraría el perfil de la carrara al aplicar la mejora continua, 

mientras que el 67% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis particular 1, que 

dice: La selección de los profesores que deben dictar las asignaturas de la carrera 

de ingeniería industrial mejorara el perfil de la carrera.  

.  

 

33% 

67% 

SI

NO
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7. Director mejorar la calidad de educación 

¿Cree usted que si el director de la carrera es un Ingeniero Industrial, mejoraría la 

calidad de gestión de la educación? 

 

Cuadro  12 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 60 50 % 

NO 60 50 % 

TOTAL 120 100 % 

Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
Autor: Washington Pino,  Carlos Saltos. 

 
Gráfico 7 

 
              Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
              Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 50% de la 

población cree que si mejorara la calidad de educación si el director es un Ingeniero 

Industrial, mientras que el 50% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis particular 2, que 

dice: Una buena selección del director de la carrera de Ingeniería Industrial, mejorara 

la calidad de la gestión de la educación en la carrera de Ingeniería Industrial.  

 

 

 

50% 
50% 

SI

NO
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8. El director elevara el nivel académico 

¿Considera usted que director de la carrera de Ingeniería Industrial 

independientemente de su perfil elevaría el nivel académico en la carreara de 

Ingeniería Industrial? 

 

Cuadro  13 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 67 56 % 

NO 53 44 % 

TOTAL 120 100 % 

  Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
  Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 
 

Gráfico 8 

 
                Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
                Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 56% de la 

población cree que quede ser un Ingeniero Industrial como director de la carrera, 

mientras que el 44% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis particular 2, que 

dice: Una buena selección del director de la carrera de Ingeniería Industrial, mejorara 

la calidad de la gestión de la educación en la carrera de Ingeniería Industrial.  

 

 

56% 

44% 

SI

NO
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9. Docentes especializados 

¿Cree usted que la carrera de Ingeniería Industrial debería diseñar el plan de mejora 

para mejorar la calidad educación? 

Cuadro  14 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 70 58 % 

NO 50 42 % 

TOTAL 120 100 % 

 Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
 Autor: Washington Pino,  Carlos Saltos. 

 
Gráfico 9 

 
              Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
              Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 58% de la 

población cree que hay que tener más profesores especializados, mientras que el 

42% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis particular 3, que 

dice: El empleo de docentes de acuerdo a su especialización, permitirá a la carrera 

contar con un buen grupo humano para dictar las horas clases.  

 

 

 

58% 

42% 

SI

NO
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10. La mejora continua mejorá las clases 

¿Considera usted la importancia de aplicar el sistema de mejora continua en la 

Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería? 

 

Cuadro  15 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 62 52 % 

NO 58 48 % 

TOTAL 120 100 % 

 Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
 Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 
Gráfico 10 

 
             Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
              Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 52% de la 

población cree que si se aplica la mejora continua se mejoraría las clases partidas 

por los docentes, mientras que el 48% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis particular 3, que 

dice: El empleo de docentes de acuerdo a su especialización, permitirá a la carrera 

contar con un buen grupo humano para dictar las horas clases.  

 
 
 
 
 

52% 
48% 

SI

NO
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11. Nivel de complejidad 

¿Cree usted que implicaría un alto nivel de complejidad la aplicación del sistema de 

la mejora continua, a fin de mejorar el nivel de efectividad de la Unidad Académica 

Ciencias de la Ingeniería? 

 

Cuadro  16 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 72 60 % 

NO 48 40 % 

TOTAL 120 100 % 

 Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
 Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 
Gráfico 11 

 
              Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
              Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 60% de la 

población cree que sería muy complicado implantar la mejora continua en la carrera 

de Ingeniería Industrial, mientras que el 40% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis particular 4, que 

dice: La implementación de una nueva malla dirigida hacia la Ingeniería Industrial, 

permitirá a los estudiantes cumplir con el perfil profesional adecuado.  

 

 

60% 

40% 

SI

NO
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12. Mejora continua influiría la calidad de estudiantes 

¿Cree usted que las Instituciones de Educación Superior que tienen un sistema de  

Mejora Continua, implementado en su Alma Máter influirían en la calidad educativa 

de sus estudiantes?  

 

Cuadro  17 

RESPUESTA ENCUESTA PROCENTAJE 

SI 88 73 % 

NO 32 27 % 

TOTAL 120 100 % 

   Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
   Autor: Washington Pino, Carlos Saltos. 
 

Gráfico 12 

 
    Fuente: Universidad Estatal de Milagro. 
    Autor: Carlos Saltos. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos darnos cuenta que el 73% de la 

población cree que si influiría la aplicación de la mejora continua en la calidad 

educativa de los estudiantes, mientras que el 27% de la población no cree.  

 

Con estos resultados estamos dando a la verificación de la hipótesis particular 4, que 

dice: La implementación de una nueva malla dirigida hacia la Ingeniería Industrial, 

permitirá a los estudiantes cumplir con el perfil profesional adecuado 

 

 

73% 

27% 

SI

NO
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4.4 VERIFICACIÓN DE HIPÓTESIS 

 
Destallamos el proceso de confirmación de las hipótesis planteadas, de esta manera 

consideramos la oportunidad en implantar la mejora continua para satisfacer las 

necesidades y las exigencias del alumnado. 

 

El sistema de la mejora continua es muy positivo en la Universidad Estatal de 

Milagro, debido a la metodología que se adopta para la implementación de la mejora 

continua bajo la norma ISO 9001:2008, garantizando una estandarización de todas 

las actividades que intervienen en la parte académica, logrando así una buena 

coordinación, desempeño y rendimiento de todas las actividades dentro de la carrera 

de Ingeniería Industrial. 

 

Podemos recalcar que es necesario establecer las actividades necesarias para 

lograr la implementación de la mejora continua y la certificación bajo el estándar de 

la norma ISO 9001:2008. 

 

4.4.1 Hipótesis general 

 

La hipótesis general está verificada con los resultados obtenidos a través de la 

pregunta 1, 3 son aquellas las más eficientes y adecuadas para la aplicación de la 

mejora continua, mientras las preguntas 2, 4 no satisfacen las necesidades de la 

mejora continua. 

 

4.4.2 Hipótesis particular 

 

La hipótesis particular 1 esta verificada con los resultados obtenidos a través de las 

preguntas 5, 6, 12, son aquellas con las cuales se satisfacen las necesidades de la 

selección de los docentes para que dicten las asignaturas de la malla de la carrera 

de Ingeniería Industrial. 
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La hipótesis particular 2 esta verificada con las preguntas 7, 8, a través de los 

resultados obtenidos de la encuesta realizada, donde afirman que el director de la 

carrera de Ingeniería Industrial puede ser un Ingeniero Industrial como también un 

Ingeniero Mecánico. 

 

La hipótesis particular 3 esta verificada a través de los datos obtenidos en la 

encuesta realiza, cumplen con el requerimiento de las preguntas 4, 9, 10, que es el 

docente de acuerdo a la especialización, permitirá tener un buen grupo humano para 

dictar clases. 

 

La hipótesis particular 4 está verificada a través de las preguntas 2, 11, 12, que son 

los resultados obtenidos de la encuesta realizada, con que dice q la implementación 

de la mejora continua en la carrera de Ingeniería Industrial, permitirá a los 

estudiantes cumplir con el perfil profesional adecuado.  
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CAPÍTULO V 

PROPUESTA 

 

5.1 TEMA 

 

Documentación del sistema ISO 9001:2008: la  mejora continua. Para elevar el nivel 

de efectividad en la parte académica de la Facultad de Ciencias de la Ingeniería de 

la Universidad Estatal de Milagro. 

 

5.2 FUNDAMENTACIÓN 

 

A nivel mundial la mejora continua se la está aplicando en las empresas porque es 

una herramienta para mejorar sus procesos o servicios, también las empresas optan 

por la mejora continua ya que es flexible a cualquier organización o metodología. 

 

En el País son pocas las empresas que tienen un proceso de mejora continua, con 

este gobierno es que está adoptando que todos los procesos y servicios de las 

empresas estén normalizados bajo la norma ISO 9001:2008, para que a nivel del 

mundial no tenga ningún problema al ingresar el producto o servicio. 

 

A nivel local en el sector educativo son pocas las universidades del País que tiene 

un sistema de gestión integrada, por ese que planteamos la documentación de la 

mejora continua de la norma ISO 9001:2008 punto 8.5.1, con la cual optimizaremos 

los procesos de la unidad, debido a la implementación de nuevas estrategias, que 

nos ayudará a mejorar la calidad de la educación que se está brindando en la 

universidad, por eso es el estudio que se va realizar para dejar a futuras apliquen el 
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mejoramiento continuo en la Unidad Ciencia de la Ingeniería, facultad Ingeniería 

Industrial, lo que justifica con razones poderosas la ejecución del estudio planteado 

por los investigadores. 

  

5.3 JUSTIFICACIÓN 

 

La propuesta tiene como objetivo realizar la documentación respecto a la mejora 

continua,  en el cual se debe organizar los procesos de la Unidad Ciencia de la 

Ingeniería, con lo cual se llegar a una excelencia académica, ya que siempre 

estamos en constante cambios con el desempeño de mejorar, saber que la vida no 

es estática es dinámica por eso nos lleva a estar en constante evolución y cambio 

para satisfacer las necesidades del estudiantes. 

 

La mejora continua es un ciclo continuo, donde se identificara los problemas los 

cuales hay que mejorar, planear como realizará, se implementará, verificar 

resultados, con todo esto podemos corregir las desviaciones o proponer una meta 

más retadora.  

 

En cuanto al modelo de la mejora continua21 proponemos el siguiente modelo de la 

Norma ISO 9001:2008, lo cual su enfoque es basado en los procesos con lo que 

desarrolla todos los procesos de cualquier organización, implementa y mejora la 

eficacia de la gestión de calidad, con lo que aumentará la satisfacción al cliente con 

el cumplimiento de los requisitos. 

 

Una organización trabaje de manera eficaz, tiene que relacionar todas actividades 

entre sí, ya sean estas un conjunto o una actividad en la que utiliza recursos, con lo 

que gestiona un recurso para lograr un fin con lo que determina un elemento que 

entra y lo transforma en resultado, esto se considera un proceso. Por lo tanto un 

proceso resulta ser directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. 

 

La implementación del sistema de la mejora continua dentro de los procesos de la 

organización, es identificar e interrelacionar todos los procesos, para lograr los 

                                                 
21

 Tomado de la Norma ISO 9001:2008 
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resultados deseados o esperados, una ventaja del enfoque basado en el proceso 

son los controles que se realizan en todos los procesos del sistema, así también 

como la interacción entre ellos. 

 

Un enfoque basado en los procesos que se utiliza dentro de un sistema de la gestión 

de la calidad se enfatiza en lo siguiente: 

 

 La compresión y el cumplimiento de los requisitos. 

 

 La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, 

 
 La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso. 

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

 

El modelo del sistema de la gestión de la calidad se enfoca en los procesos, 

podemos observar que los clientes juegan un papel muy importante dentro de los 

requisitos como elemento de entrada, el seguimiento de la satisfacción del cliente 

requiere la evaluación de la información relativa a la percepción del cliente acerca de 

si la organización ha cumplido sus requisitos, este modelo cubre todos los requisitos 

de la Norma Internacional, pero el único inconveniente es que no refleja todos los 

procesos de forma detallada. 
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5.4 OBJETIVOS 

5.4.1 Objetivo General de la propuesta 

 

Elevar la calidad de los procesos académico por medio de la documentación de la 

mejora continua para carrera de Ingeniería Industrial, bajo la norma ISO 9001:2008. 

 

5.4.2 Objetivos Específicos de la propuesta 

 

 Modernizar la gestión académica y administrativa, a través del 

establecimiento de un sistema integrado de gestión de áreas y actividades 

académicas y un sistema de administración de campus.  

 

Tema de 
nuestra 
investigación 
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 Instaurar los mecanismos necesarios para fortalecer el desempeño 

académico de los alumnos y el logro de las competencias genéricas y 

disciplinares básicas, así como la inclusión de las competencias disciplinares 

extendidas y profesionales que correspondan a los planes de estudio. 

 

 Generar espacios de orientación y tutoría para la atención de las necesidades 

de los alumnos. 

 

 Seleccionar una planta de docentes suficiente y con las competencias de 

acuerdo a las materias de la malla curricular. 

 

5.5 UBICACIÓN 

 

La Universidad Estatal de Milagro se encuentra ubicada en el cantón Sanfrancisco 

de Milagro que se encuentra orientada al Norte con la ciudadela Los Troncos, al Sur 

con la hacienda Juan E. Vargas, al Este con el carretero, Milagro Km 26, y al Oeste 

con la ciudadela Las Palmas. 

 

 Fuente: Departamento de Obras Públicas UNEMI 
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5.6 FACTIBILIDAD 

 

La propuesta que planteamos en el diseño de la documentación de la mejora 

continua de bajo la norma ISO 9001:2008, en la Unidad Académica Ciencia de la 

Ingeniería, para lo cual fue necesario un personal de profesionales, técnicos y de 

personas comprometidas con la propuesta.  

 

5.7 DESCRIPCIÓN DE LA PROPUESTA 

5.7.1 medición, análisis y mejora 

 

5.7.1.1 Generalidades 

 

La Universidad Estatal de Milagro ha definido e implantado, las actividades de 

control en las que se involucra a la medición y supervisión necesarias para asegura 

las conformidades del servicio de acuerdo con establecido en ESTATUTO 

ORGÁNICO DE LA GESTIÓN ORGANIZACIONAL POR PROCESOS (Véase en 

anexo 1). 

 

La planificación de actividades para alcanzar el mejoramiento está basada en 

aplicación técnicas estadísticas adecuadas, en los puntos del proceso que afectan a 

la calidad y por lo tanto a conformidad del servicio. 
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El organigrama general de la Universidad Estatal de Milagro se muestra a 

continuación: 
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Dentro de este organigrama general enfocaremos el organigrama de la Unidad 

Ciencia de la Ingeniería, el cual presentamos a continuación: 
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5.7.2 Seguimiento y medición 

 

5.7.2.1 Satisfacción del cliente 

 

La satisfacción del cliente es un indicador que se debe utiliza en la unidad 

académica ciencia de la ingeniería, como una medida de eficacia en el Sistema de 

Gestión de la Calidad, lo cual esta descrito en el ESTATUTO ORGÁNICO DE LA 

GESTIÓN ORGANIZACIONAL POR PROCESOS (véase en anexos). 

 

5.7.2.2 Auditoria Interna 

 

La Universidad Estatal de Milagro, ha elaborado un modelo para la realización de las 

auditorías internas, a su vez una cada año, con lo que se busca determinar si el 

Sistema de Gestión de la Calidad, ha sido eficazmente implantado y mantenido, las 

directrices del modelo se encuentra en el Manual de Procesos Organizacional de la 

Universidad Estatal de Milagro. 

 

5.7.2.3 Seguimiento y medición de los procesos  

 

Los datos del proceso que aseguran la conformidad de los requisitos del producto, 

se utilizan para la medida y supervisión de los procesos, mediante el uso de una 

técnica estadística. La cual está técnica estadística que la organización ha 

establecido como aplicable en ciertas áreas del proceso son los Gráficos de Control, 

lo cual estos gráfico nos da como resultado correcciones, acciones correctivas o 

acciones preventivas, además de los procesos supervisados mediante su 

respectivos indicadores se presentara una Matriz de Análisis de Indicadores. 
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5.7.3 Seguimiento y medición del servicio 

 

La medida y supervisión del servicio se realiza en la etapa de presentación del 

servicio que cumplan con los requisitos determinados, mediante una verificación es 

el mecanismo que se tiene para verificar que se cumplan los requisitos del mismo. 

 

5.7.3.1 Control de servicio no conforme 

 

La conformidad del servicio que se brinda, está ligada a la política y a las variables, 

por lo tanto la conformidad del servicio se debe al cumplimiento de los requisitos, 

que se obtuvieron de los clientes mediante una lista de atributos variables. Los 

productos o servicios no conformes son los que no cumplen los requisitos del cliente. 

Los controles, las responsabilidades y autoridades están relacionados con el 

tratamiento de servicios no conforme se encuentra detallada en el Manual de 

Procesos y en el Manual de Enfoque, el manejo de servicios no conforme se 

manejara a través de un reporte. 

 

5.7.3.2 Análisis de datos 

 

Este requisito debe ser aplicado por medio de la implementación de herramientas, 

metodológicas y técnicas estadísticas, con un propósito de evaluar y analizar los 

datos comprendido en los procesos dentro del proceso, de tal manera se establece 

la adecuación y eficacia del sistema de gestión de calidad, con el cual se puede 

identificar donde hay que realizar las mejoras. 

 

 La información de los datos proporciona el siguiente análisis: 

 La satisfacción de los clientes. 

 La conformidad con los requisitos del producto y/o servicio. 

 Las características y tendencias de los procesos y de los servicios, incluyendo 

las acciones preventivas. 

 Proveedores. 
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5.7.4 Mejora 

 

5.7.4.1 Mejora continua  

 

La Unidad Ciencia de la Ingeniería ha establecido su Sistema de Gestión de Calidad 

como un modelo que le permite formalizar los procesos de mejora continua. Los 

procesos para la planificación, ejecución y evaluación de la mejora continua.  

 

5.7.4.2 Acción correctiva 

 

Se ha elaborado un modelo que se presenta a continuación para realizar las 

acciones correctivas que se busca ser eliminada, las causas de las no 

conformidades con lo cual se previene las consecuencias. 

 

5.7.4.3 Acción preventiva 

 

Se ha elaborado un modelo que se presenta a continuación para realizar las 

acciones preventivas que busca ser eliminada, las causas más potenciales de las no 

conformidades y prever su ocurrencia 

5.8 MODELO DE MEJORA 
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5.9 ACTIVIDADES 

 

Las actividades serán detalladas en el cronograma véase el punto  5.12 

 

5.10 RECURSOS, ANÁLISIS FINANCIERO 

 Internet 

 Suministro de oficina 

 Movilización 

 Impresiones 

5.11 IMPACTO 

 

Debido a la aplicación de la  mejora continua en la Unidad Ciencia de la Ingeniería, 

especialmente la carrera de Ingeniería Industrial, los procesos que interviene en ella 

se optimizara, para lo cual todos los empleados, profesores y alumnado se 

desempeñe de una manera más eficiente de la que habíamos venido realizando 

vuestras tareas. 

5.12 CRONOGRAMA 
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5.13 LINEAMIENTO PARA EVALUAR LA PROPUESTA 

 

Nuestra propuesta se basa en los siguientes tópicos que se encuentran establecidos 

bajo la norma ISO 9001:2008. 

 La mejora continua del Sistema de Calidad. 

 Manual de las normas ISO 9000. 

 Herramientas Para El Desarrollo De La Calidad. 

 El ciclo de Deming. 

 El método de Ishikawa. 
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CONCLUSIÓN 

 

Las instituciones de estudio superior están en constante cambio ya sean de leyes 

por parte del gobierno y junto con la tecnología, por lo que hacen que sean más 

eficientes y competitivas en la calidad de educación que brindan a sus estudiantes. 

 

Con esta documentación de la mejora continua basado en lo norma ISO 9001:2008, 

hace que la carrera de Ingeniería Industrial sea más organizada en los procesos de 

selección de docentes, con que cada materia tendría un especialista de la materia, 

con lo cual tendríamos unos buenos profesionales que se desempeñaran en las 

industrias del País o porque no del mundo. 

 

Cabe recalcar que con documentación de la mejora continua en la carrera de 

Ingeniería Industrial, se mejorará la calidad de educación porque tendríamos 

docentes que estén preparados en cada una de las materias, con lo cual los 

alumnos tendrían una buena preparación para enfrentar las necesidades de las 

empresas y del País. 

 

La mejora continua es la herramienta que servirá para el buen desempeño de las 

docentes tanto en sus asignaturas como el proceso de selección de docentes para la 

carrera de Ingeniería Industrial. 

 

Cabe recalcar que sin la mejora continua no se puede garantizar el sistema de 

gestión de calidad, ya que es muy factible dentro de las empresas como de las 

instituciones, fortalece todas las actividades, son más eficientes y competitivas en 

este mundo globalizado. 
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RECOMENDACIÓN 

 

En base a las encuestas realizadas se de poner más énfasis en la cantidad de 

docentes que tenemos ya que no tenemos los docentes especializados en cada 

materia. 

 

Implantar el sistema de mejora continua en la calidad académica de la carrera de 

Ingeniería Industrial nos permitirá tener competitividad, optimizar los recursos y un 

desarrollo continuo académico. 

 

Al analizar los métodos de aplicación nos dará la iniciativa para poder alcanzar 

nuestras metas los cuales es de ser una unidad con una alta excelencia académica, 

todo esto va de la mano con un buen grupo de trabajo, como son los empleados, 

docentes y personal administrativo, los mismo que tendrán que colaborar con la 

implementación, mantenimiento y mejora del mismo. 

 

La Unidad debe controlar el proceso de la implementación de la mejora continua, de 

acuerdo a la los requisitos que la norma requiere para la Certificación de la Entidad, 

que con lo nos ayudará garantizar la efectividad en la parte organización y mejorar la 

eficacia de la misma. 
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Anexo 1: Estatuto Orgánico de la Gestión Organizacional por Procesos  
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Anexo 2: Norma ISO 9001:2008 
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Anexo 3: Ley de Educación Superior 
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Anexo 4: Constitución del Ecuador  
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Anexo 5: Encuesta 

 

              FROMATO DE LA ENCUESTA 

      UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO 

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIA DE LA INGENIERÍA 

 

ENCUESTA DEL CONOCIMIENTO DE LA MEJORA CONTINUA 

 

¿Cree usted que la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería mejoraría 

notablemente su nivel de efectividad en caso de aplicar el sistema de la mejora 

continua basado en la norma ISO 9001:2008? 

 

SI        

NO      

 

¿Considera usted que tanto el personal administrativo como docente, está 

preparado para desempeñar sus actividades de forma eficiente en la carrera de 

Ingeniería Industrial? 

 

SI        

NO      

 

¿Cree usted, en calidad de empleado o docente, cuáles serían los resultado en caso 

de implementar un sistema de la mejora continua? 

 

SI        

NO      
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¿Cree usted que al implementar el sistema de mejora continua en la Unidad 

Académica Ciencias de la Ingeniería, tendríamos profesores de acuerdo a las 

exigencias de la nueva malla? 

 

SI        

NO      

 

¿Cree usted que al implar el sistema de mejora continua elevará en nivel de los 

estudiantes en la parte académica.  

 

SI        

NO      

 

¿Cree usted que al implementar la mejora continua en la Unidad Ciencia de la 

Ingeniería mejoraría el perfil de las carreras? 

 

SI        

NO      

 

¿Cree usted que si el director de la carrera es un Ingeniero Industrial, mejoraría la 

calidad de gestión de la educación? 

 

SI        

NO      
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¿Considera usted que director de la carrera de Ingeniería Industrial 

independientemente de su perfil elevaría el nivel académico en la carreara de 

Ingeniería Industrial? 

 

SI        

NO      

 

¿Cree usted que la carrera de Ingeniería Industrial debería tener más docentes de 

especialización para mejorar la calidad educación? 

 

SI        

NO      

 

¿Considera usted la importancia de aplicar el sistema de mejora continua en la 

Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería los profesores dictaran mejores las 

clases? 

 

SI        

NO      

 

¿Cree usted que implicaría un alto nivel de complejidad la aplicación del sistema de 

la mejora continua, a fin de mejorar el nivel de efectividad de la Unidad Académica 

Ciencias de la Ingeniería? 

 

SI        

NO      
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¿Cree usted que las Instituciones de Educación Superior que tienen un sistema de  

Mejora Continua, implementado en su Alma Máter influirían en la calidad educativa 

de sus estudiantes? 

 

SI        

NO      

 

 

 


