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INTRODUCCION.

La educacion en todos los niveles es primordial para el desarrollo de un pais, pues

by

incrementa la productividad en el trabajo, para el caso, la educacion “**=n"~~ m*"
los trabajadores ejecuten [abores mas técnicas, lo que se traduce en un desemperfio mas

eficiente.

Actualmente, en El Salvador la educacion tecnolédgica enfrenta el reto de formar
profesionales que lejos de necesitar ser guiados por no estar capacitados, sean
ejecutores de tareas multidimensionales, capaces de adaptarse a los nuevos mercados.
Para enfrentar los nuevos retos la educacion técnica puede valerse de la Calidad Total,
ésta filosofia permite que las instituciones que la integran a su organizacidén se vuelvan

mas eficientes.

En el presente documento se estudian aspectos relacionados con la educacién
tecnologica formal del nivel superior y capacitacion, en el area de electricidad, asi como ia
teoria de la Calidad Total, todo ello permitira disefiar una metodologia que contribuya a

gue las Instituciones Tecnoldgicas sean mas eficientes.
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En el primer capitulo se muestra las generalidades de la eduéacién tecnoldgica en

el pais, para luego presentar las generalidades de la educacién tecnoldgica en el area de
interés, asi como también aspectos generales sobre la capacitacién. Es en las ramas de

Educacion y Capacitacion donde se aplicara la metodologia.

El segundo capitulo describe las generalidades de la teoria de la Calidad Total, tales
como conceptos, evolucidon y elementos basicos para su aplicacion. Es aqui donde se

empleard el concepto de Mejora Continua como sindnimo de de Calidad Total.

En el tercer capitulo, se describen aspectos generales, de la institucidn a la cual
pertenece el Taller de Electricidad, donde se aplicara la metodologia. Dicha institucion es
el Centro de Investigacion y Transferencia de Tecnologia, entidad que pertenece a la

Ciudadela Don Bosco.

En el Cuarto capitulo, se contemplan aquellos factores que se tomaran en cuenta
para realizar la investigacion de campo, que sustenta la problematica que enfrenta el

Taller de Electricidad de la Organizacion en estudio.

En el quinto capitulo, se desarrollara el analisis y presentacion de resultados de la

investigacion de campo.
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En el sexto capitulo, se presenta la metodologia de mejoramiento continuo

propuesta para dar solucién a la problematica, a nivel general.

En el séptimo capitulo se muest 1los1 |, 3

de la metodologia en el Taller de Electricidad de la institucion en estudio.

Finalmente se concluye en base a lo expuesto en el presente trabajo.



OBJETIVOS

A. OBJETIVO GENERAL
Disefiar una metodologia de mejoramiento coni...., que L
probleméatica que presenta el Centro de Investigacion y Transferencia de Tecnologia

(CITT), en el Taller de Electricidad.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS

i. Describir los elementos que conforman la estructura de la educacion tecnolégica y la

capacitacion.

ii. Mostrar los elementos tedricos de calidad total que sirvan para sustentar el disefio de

la metodologia de mejoramiento continuo.

iii. Desarrollar las generalidades de la institucion a estudiar y especificamente del Taller

de Electricidad.

iv. Realizar una investigacion de campo que permita conocer los datos mediante, los

cuales se diagnostique los puntos débiles y fuertes de la organizacion en estudio.

v. Establecer los pasos a seguir para la implantacion de la metodologia de mejora

continua.



VI. Presentar el desarrollo de la metodologia en el Taller de Electricidad.
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ALCANCES Y LIMITACIONES

A. ALCANCES
Disefiar una metodologia que muestre el camino a seguir para la implantacion de
un programa de mejora continia en el Centro de Investigacién y Transferencia de

Tecnologia (CITT). Aplicandolo especificamente al Taller de Electricidad.

B. LIMITACIONES

i. La investigacion de campo, comprende el estudio de clientes y miembros de la
organizacion del Centro de Investigacion y Transferencia de Tecnologia, del area de

Electricidad.

ii. El estudio de las empresas, se realiza en aquellas ubicadas en la zona metropolitana

de San Salvador.

iii. La metodologia podria aplicarse a toda la organizacion; para el estudio el caso

practico se hara, en el Taller de Electricidad.



CAPITULO L

“EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL SUPERIOR Y CAPACITACION”

INTRODUCCION.
En este capitulo se describiran las generalidades de la educacion tecnolégica formal

superior y la capacitacion, en el area de electricidad.

A. GENERALIDADES DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL SUPERIOR.

1. DEFINICION DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL.

“Educacion tecnolégica es el proceso de formacion y perfeccionamiento profesional,
cientifico, tecnolégico y humanistico, orientado a desarrollar en el educando los
conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes, dominio y sensibilidad social, que le
permitan realizarse como ser humano, lo capaciten a generar cambios en las diferentes
ocupaciones empresariales, industriales, culturales o de servicio, en donde ha de

desenvolverse”.!

! Catalogo de campos, dreas y carreras profesionales de Educacion Tecnoldgica del nivel superior para ingreso;
Ministerio de Educacidn, Pag. 32,



2. COMPONENTES DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL SUPERIOR.
El componente orgénico y administrativo de la educacion tecnolégica formal segin
el Ministerio de Educacion se encuentra formado por: la fundamentacion y el plan

curricular, distribuido cada uno de estos de la siguiente mane. _..

NDAMEN: AN CURRIC
Objetivos Perfiles
Politicas Planes

Programas
Estructura Organizativa
Recursos
Sistemas de Evaluaciones
Base Legal

3. OPERATIVIDAD DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL SUPERIOR.
La operatividad de la educacion tecnologica formal comprende los siguientes
aspectos:
e Planeamiento Didactico
e Proceso Ensenanza-Aprendizaje
e Procesos de Evaluacion
e Proceso Administrativo

e (Capacitacion Docente



CLASIFICACION DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL SUPERIOR.

41 CLASIFICACION DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL, SEGUN
CODIGO Cllu.
Segun la Clasificacién Industrial Internacional Uniforme (CiIU), de todas las
actividades econdmicas, la educacioén tecnoldgica o escuela técnica se encuentra

dentro de:

9310-11-1

FUENTE:
Clasificacion Industrial Uniforme de todas las actividades econdmicas, 1993,
Direccion General de Estadistica y Censos.

La divisiobn 93 corresponde a los servicios sociales y otros servicios
comunales conexos.

El grupo 9310 corresponde a la instruccion publica (Véase Anexo No.1)

4.2 CLASIFICACION DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL, SEGUN
EL MINISTERIO DE EDUCACION.
El Ministerio de Educacién clasifica la educacién tecnoldgica formal en dos
niveles de formacién: Los bachilleratos diversificados vocacionales y la educacion

superior tecnoldgica (Véase Esquema No.1).
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BACHILLERATOS DIVERSIFICADOS
VOCACIONALES
( EDUCACION MEDIA )
EDUCACION TECNOLOGICA
FORMAL
EDUCACION SUPERIOR

TECNOLOGICA

ESQUEMA No. 1

5. ORIGEN DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL SUPERIOR.

La historia de la educacidn tecnolégica formal en El Salvador se remonta a finales
del siglo pasado, con el establecimiento de las escuelas de artes, varias ‘de ellas
patrocinadas por el Estado. Posteriormente y a mediados de este siglo, el subsector
recibié un fuerte impulso gubernamental, asociado con el crecimiento econémico que el
pais tuvo en esa época (producto de las alzas del precio del café y del incremento de las

exportaciones).

Los esfuerzos aumentaron a partir de 1967, cuando se establecieron estructuras

para capacitar a la fuerza laboral en educacion, agricultura y trabajo.
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En 1970, la reestructuracion educativa alcanzé a las eséuelas técnicas (de
educacion, de enfermeria, de artes y militar) y amplié la educacion superior estableciendo
un nivel tecnoldgico al crear el Instituto Tecnoldgico Centroamericano (ITCA), en Santa

Tecla.

Durante el conflicto armado (1979-1992), la asistencia financiera internacional y la
presencia de las organizaciones no gubernamentales se intensificaron. Muchas de ellas
prestaron ayuda a la educacion tecnoldgica formal del nivel superior, destacandose la
Agencia para el Desarrollo Internacional de Estados Unidos, que adoptd un papel
protagonico contribuyendo a la creacion de la Fundacion Empresarial para el Desarrollo

Educativo (FEPADE).

FEPADE surge para formar recursos humanos y sobre todo como facilitador de

otras instituciones ejecutoras vinculadas a programas de capacitacion tecnoldgica.

En 1991, la Fundacién Empresarial para el Desarrollo Educativo firm6 un convenio
con el gobierno de El Salvador para transferir, rehabilitar y administrar el Instituto

Tecnoldgico Centroamericano.

En 1988-1989 surge otro ente destinado a la formacion de técnicos de nivel
superior dirigido por los Salesianos de la Ciudadela Don Bosco, formando parte de la

Universidad Don Bosco.



6.

OBJETIVOS DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL SUPERIOR.

Este apartado comprende los objetivos de la educacion nacional, para luego

T . ;. . .2
enmarcar los objetivos de la educacion tecnoldgica formal en el nivel superior

6.1

OBJETIVOS DE LA EDUCACION NACIONAL.

Alcanzar la plenitud integral de la persona.

Equilibrar los planes y programas de estudio sobre la base de la unidad
de la ciencia, a fin de lograr una imagen del hombre y la naturaleza, sin
perjuicio de las especializaciones que requiera el desarrollo econdmico y
social del pais.

Establecer la secuencia didactica de tal manera que toda informacion
cognoscitiva promueva el desarrollo de una funcion mental y cree habitos
positivos y sentimientos deseables.

Cultivar la imaginacion creadora, los habitos de pensar y planear, la
persistencia en alcanzar los logros, la determinacion de prioridades y el
desarrollo del poder critico.

Sistematizar el dominio de los conocimientos, las habilidades, las
destrezas, los habitos y las actitudes de los educandos, en la funcion de
la eficiencia para el trabajo, como base para elevar la calidad de vida

para los salvadorefios.

2

PRESENCIA, Afio VI, Numero 21, 1994, CENITEC, Ley de Educacién Superior, PAg. 88,92 y 93.



6.2 OBJETIVOS DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL

SUPERIOR.

e« Formar en su nivel, profesionales competentes con fuerte vocacion de
servicio y solidos principios morales.

¢ Promover la investigacidn en todas sus formas.

« Prestar un servicio social.

« Coordinar los estudios técnicos con los estudios profesionales, en tal
forma, que exista relacion organica entre eilos y se eliminen las

diferencias cualitativas en algunas asignaturas y carreras.

7. POLITICAS GUE RIGEN LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL

SUPERIOR.

Las politicas que se presentan a cuntinuaciéon no han sido establecidas por el

Ministerio de- Educacion, sino que han sido definidas por un profesional ligado a los

sectores en estudio.

La politica de la educacion tecnoldgica formal del nivel superior se sustentara en;

Una formacién de profesionales de nivel superior, cuyos conocimientos sean
congruentes con los objetivos del desarrollo social y econdmico dsl pais,
especificamente aquellos de la produccidon manufacturera, industrial, cultural y
de servicio.

La formacion de profesionales debe tener el mayor acceso y continuidad de la

poblacion estudiantil, dentro del nivel superior.
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e Se debera propiciar oportunidades de formacion integral y no exclusivamente
de capacitacion de técnicas laborales.

» Capacitar a los estudiantes de educacién tecnoldgica formal del nivel superior,
para la generacion de autoe...pleo . del emple ),

e Cambiar hacia la productividad consciente que genere el bien comun y no la
explotacién del hombre por el hombre mismo.

» Conformar una estructura productiva que responda a los requerimientos de la
poblacion salvadorefia y a las caracteristicas del pais.

e Asegurar la participacién de la comunidad en la gestion de la educacién

tecnoldgica.

8. LIMITACIONES DE LA EDUCACION TECNOLOGICA EN EL SALVADOR.

Entre las limitaciones de la educacion tecnoldgica en Ei Salvador, cabe mencionar
las presentadas por los Sres. Mauricio Escobar, Rodolfo Machon y Héctor Lépez, en su

estudio de la Educacion Tecnoldgica Vocacional, las cuales se detalian a continuacion.

8.1 RECURSOS HUMANOS: Estudiantes y maestros.
o Las deficiencias del sistema de educacidn basica recibido por los
estudiantes limitan seriamente a la educacion tecnoldgica, debido a que
los aspirantes a la educacién tecnoldgica formal, en los niveles medio y

superior, no cumplen los aspectos académicos (Por ejemplo. bajo nivel



8.2

8.3

9
de formacion) requeridos por estas instituciohes de educacién
tecnologica.

¢ Los maestros constituyen una limitante en términos cualitativos, que se
caracteriza por la falta de formacion en las areas docen ) todo
las materias técnicas, el profesor basa su condiciéon en su experiencia

practica mas que en su nivel educativo.

RECURSO FINANCIERO.

Las limitaciones econdmicas de la educacidon tecnoldgica son mas
sentidas en la educacidon formal publica. Los gastos de los distintos niveles
educativos en 1992, como porcentaje de los gastos totales del gobierno en
educacion, muestran que la educacidn media representa el 9 por ciento de
los gastos y la educacion superior no universitaria el 3 por ciento del gasto

en educacion. (Véase Anexo No.2)

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA.

El Ministerio de Educacion carece de la agilidad que tiene el sector
privado para crear, actualizar, revisar y aprobar los programas que el
mercado laboral necesita y para proporcionar de modo agil y oportuno los
recursos operativos. En el caso de la educaciéon tecnoldgica, las pocas
instituciones publicas que imparten una formacion buena no esperan que el

Ministerio de Educacién les resuelva los problemas.
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8.4 LAS CONDICIONES SOCIOECONOMICAS.
La situacién generada por el conflicto pasado, la emigracion de la poblacion,
la dependencia de la ayuda externa y los bajos niveles de remuneracion, llevan a
adoptar actitudes culturales y sociales hacia la educacion y el t

favorecen al sector tecnolégico.

B. GENERALIDADES DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL EN EL AREA
DE ELECTRICIDAD
Cabe sefalar que estas generalidades no estan definidas en un documento del
Ministerio de Educacidn, sino que han sido recopiladas de las organizaciones que ofrecen

este servicio.

1. DESCRIPCION DE LA EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL EN EL AREA DE
ELECTRICIDAD
Con esta carrera se pretende desarrollar un técnico capacitado en practica y en
teoria, con conocimientos, habilidades y destrezas para el montaje y mantenimiento de
maquinas, equipo y materiales que tienen por objeto generar, transportar, distribuir y
utilizar la energia eléctrica. El plan esta relacionado con las necesidades de
modernizacion y mejoramiento de la eficiencia en la industria, comercio y en general con

el desarrollo socioeconémico del pais.®

? Guia para la Seleccion de Carrera 1985, Instituto Tecnolégico Centroamericano (ITCA). Pag. 30.
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2. DEFINICION DE EDUCACION TECNOLOGICA FORMAL EN EL AREA DE

ELECTRICIDAD

El técnico de Ingenieria Eléctrica impulsa, en forma objetiva y practica, la
continuidad de la operacidn y mantenimiento de los sistemas industriales. La «
constituida por un conjunto de asignaturas tedricas y practicas que permite al estudiante
aprender y practicar una serie de conocimientos en el campo de la electricidad, con
referencia a su aplicacion de acuerdo a sus dos especialidades:

¢ Maquinas Eléctricas

e Transmisidn y Distribucién Eléctrica®

En sintesis, la educacidn tecnoldgica formal en el area de electricidad puede
definirse como una carrera, que tiene como funcién preparar técnicos que cuenten con
una base amplia de formacion en cuanto a ciencias y matematica, humanidades y
administracion, mecanica general basica y potencia eléctrica en lo relacionado a la

generacion, transmision y distribucion de la misma.

Por sus caracteristicas de formacidn, esta carrera capacita para ejecutar proyectos,

mantener equipos y sistemas eléctricos, tanto en el sector industrial como residencial.’®

Brochure de la Facultad de Ingenieria, Area: Eléctrica, Nivel : Técnico e Ingenieria, Universidad Don Bosco.
Catéalogo de Campos y Carreras Profesionales de Educacion Tecnolégica, Depto. de Administracion
Curricular,Ministerio de Educacién, Pag. 16y 17.
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3. REQUISITOS QUE DEBE CUBRIR EL ASPIRANTE QUE DESEA INGRESAR A
INSTITUCIONES TECNOLOGICAS, EN EL AREA DE ELECTRICIDAD.
Loé requisitos que debe cubrir el aspirante a ingresar en las instituciones
tecnoldgicas del nivel superior son los siguientes:6
o Haber obtenido el titulo de bachiller o poseer un grado equivalente en el
extranjero y reconocido legalmente en el pais.
e Cumplir con los requisitos de admisiéon que requiere la institucion de

educacion superior que reciba al aspirante.

4. PERFIL PROFESIONAL DEL GRADUADO DE LAS INSTITUCIONES
TECNOLOGICAS FORMALES DEL NIVEL SUPERIOR.
A continuacion se detalla el perfil profesional del graduado de las instituciones
tecnoldgicas formales, del nivel superior, segun lo ha definido el Tecnoldgico de

Ciudadela Don Bosco.

4.1 La carrera de Técnico en Ingenieria Eléctrica esta constituida por un
conjunto de asignaturas tedricas y practicas que pone al aspirante en condiciones

de comprender y aplicar una serie de conocimientos en el campo de la electricidad

6 Informacién proporcionada por los Ingenieros: Angel Soriano y Ricardo Guadrén, del Tecnoldgico de
Ciudadela Don Bosco e Instituto Tecnoldgico Centroamericano(ITCA), respectivamente.
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con referencia a su aplicacion en Maquinas Eléctricas o Transmision y Distribucion

Eléctrica segun la especializacion escogida.

4.2 En el area comun de las dos espec i« (
siguientes conocimientos:

o Laelectricidad y sus conceptos basicos.

o El analisis y calculo de circuitos de corriente directa y corriente alterna.

e Caracteristicas de operacion de maquinas de corriente alterna y corriente
directa, asi como los dispositivos de control.

¢ Diseflo de protecciones para dispositivos de baja tensién como motores,
instalaciones reéidenciales e industriales

o Teoria electrénica basica.

e Manejo correcto de diversas herramientas eléctricas y mecanicas que
utilizara en su quehacer profesional.

¢ Manejo y funcionamiento de instrumentos de mediciones eléctricas.

e Control y evaluacibn del mantenimiento preventivo para evitar
accidentes.

e Manejo y aplicacidn de la computadora ( Personal Computer ) en la rama

industrial.
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En el area de especializacion: Maquinas Eléctricas, tend.ré:

i) Conocimiento sobre:

e Analisis de circuitos con componentes RLC ( Resistencia - Inductancia -
Capacitancia ).

¢ Funcionamiento de los diferentes tipos de motores.

e Sistemas de control de motores atravez de gobernadores
electromagnéticos, asi como también el control de maquinas
herramientas o de produccion con sistemas de control hidraulicos vy
neumaticos.

e Organizacién, evaluacioén y control del mantenimiento.

¢ Elaboracion de presupuestos.

ii) Habilidades y Destrezas

e Bosquejar y dibujar planos unifilares, de control y fuerza de instalaciones
eléctricas.

e Disefar tableros monofasicos y trifasicos para el gobierno de motores.

e Bosquejar y dibujar detalles de fijacion y cimentacion de dispositivos y
equipos.

e Interpretar tablas y graficos técnicos.

e Usar correctamente el Codigo Nacional Eléctrico en sus proyectos.

e Desarmar, reparar y armar motores eléctricos.
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iii) Actitudes.
e Tener espiritu razonable pero critico ante las tareas a ejecutar.
e Cooperar sin inconveniente con los comparieros.

¢ Orientar trabajos de grupo.

4.4 En el area de especializacion en Transmision y Distribucidn Eléctrica, tendra:

i) Conocimientos sobre:

¢ Calculo y proteccion de instalaciones eléctricas para alumbrado y fuerza.

o Normas de estructuras de lineas aéreas y subterraneas.

e Sistemas de transporte y distribucion de energia eléctrica.

¢ Funcionamiento y conexiones basicas de transformadores monofasicos y
trifasicos.

e Generadores sincronos y asincronos y su aplicacion en plantas de
emergencia con énfasis en el mantenimiento correctivo y preventivo de

dichas plantas.

ii) Habilidades y destrezas.

e Armar y desarmar estructuras en postes.

¢ Bosquejar fijaciones y estructuras.

e Conectar transformadores monofasicos y trifasicos.

e Probar aislamientos de resistencia de tierra y factor de potencia.
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e Reconocer fallas ya sea del sistema eléctrico o mecanico de una planta

de emergencia.

iii) Actitudes.

o Tener espiritu razonable pero critico ante las tareas a ejecutar.
o Cooperar sin inconvenientes con los comparieros.

¢ Orientar trabajos de grupo.

¢ Responsabilidad en la ejecucion ordenada y segura de su trabajo.

5. DEMANDA EDUCACIONAL EN EL AREA DE ELECTRICIDAD DE NIVEL
SUPERIOR.
La demanda en sentido general, es la medida de la cantidad de los bienes y

servicios que los compradores adquieren a distintos precios.

En un sentido mas restrictivo, en relacion a la educacion tecnolégica en el area de
electricidad, la demanda se entiende como la suma de las cantidades de técnicos en

electricidad que solicitan las instituciones, de la empresa publica, privada y/o asociativa.
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6. OFERTA EDUCACIONAL EN EL AREA DE ELECTRICIDAD DE NIVEL
SUPERIOR.
La oferta se definira como todos aquellos técnicos, del nivel superior, en el area de

electricidad que egresan de las instituciones tecnoldgicas del sector formal, y privado.

El servicio ofertante, en el area metropolitana de San Salvador y Nueva San
Salvador, es brindado por las siguientes instituciones formales, cuyos datos de matricula
se muestran en el Anexo No.3.

o Instituto Tecnologico Centroamericano (ITCA)

e Tecnologico de Ciudadela Don Bosco

C. GENERALIDADES DE LA CAPACITACION TECNICA.

1. CONCEPTOS GENERALES SOBRE ENTRENAMIENTO (CAPACITACION
TECNICA)

1.1 ENTRENAMIENTO: Es el proceso que permite al individuo, adquirir y

desarrollar conocimientos, habilidades y actitudes para responder adecuadamente
a las tareas y responsabilidades de un cargo y a su vez promoverse a otro dentro
del marco de una empresa o una industria. El entrenamiento como proceso
enmarca la idea de intencionalidad para aprender o prepararse, ya sea mediante

instruccion, ejercitacion o practica directa.
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El entrenamiento comprende dos aspectos:
e Adiestramiento.

o Capacitacion.

1.1.1 ADIESTRAMIENTO: Es proporcionar destreza en una habilidad
adquirida, casi siempre mediante una practica mas o menos prolongada de

trabajo de caracter muscular o motriz.

1.1.2 CAPACITACION: Adquisicién de conocimientos principalmente

de caracter técnico, cientifico y administrativo.

1.2 ENTRENAMIENTO FORMAL: Sistema organizado de cursos para

preparar trabajadores calificados en el desemperio de su ocupacion.

1.3 ENTRENAMIENTO INFORMAL: Es el entrenamiento que recibe un
trabajador no calificado, de un trabajador calificado hasta que pueda desempefiar

eficientemente su labor.”

Caracteristicas de la mano de obra en el sector manufacturero del drea metropolitana de San Salvador, Gémez-~
Menéndez-Canalez, 1988, Pag. 7-9.
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Luego de establecer las generalidades de la educacion tecnologica formal en el
nivel superior y la capacitacion, base sobre la cual estard enfocada la investigacion a
realizar, se establecen a continuacion las generalidades de la calidac . otal, teoria que se

pretende aplicar bajo la metodologia de Mejora Continua en la Institucion en mencion.



CAPITULO i

“GENERALIDADES DE CALIDAD TOTAL”.

INTRODUCCION.

En este capitulo se expresan las generalidades de Calidad Total, asi como también
los elementos basicos para la aplicacion de una metodologia que muestre la teoria de
Calidad Total. Se introducen los conceptos a utilizar y se describe la importante evolucién
que ésta filosofia ha tenido, desde el Control Industrial hasta la Calidad Total: su
evolucion dentro de los contextos internacionales y regionales, que han llevado al cambio
dentro de las empresas de El Salvador. Se describen los elementos basicos para la
aplicacion de una metodologia de Calidad Total. Finalmente, se muestra de manera

general, la Mejora Continua.

A. CALIDAD TOTAL.

1. CONCEPTOS Y EVOLUCION DE LA CALIDAD.

1.1 CONCEPTOS DE CALIDAD.

i) CALIDAD: “Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio, que le confiere la aptitud para saftisfacer necesidades expresas. Las necesidades
pueden incluir aspectos relacionados con la aptitud para el uso, seguridad, disponibilidad,

confiabilidad, mantenimiento, aspectos econémicos y de medio ambiente. Este término
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no se emplea para expresar un grado de excelencia en un sentido comparativo, ni

se usa con un sentido cuantitativo para evaluaciones.®

i) CALIDAD: Armand. Feigenbaum define la calidad como: “La resultante de
las caracteristicas del producto y servicio de mercadotecnia, ingenieria fabricacién
y mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en si satisfara las

esperanzas del cliente.’

iii) CALIDAD: “El concepto de calidad se refiere a las cualidades y atributos
que definen el ser o esencia de una persona, cosa o situacién”. La mayor o menor
calidad establecen la comparacidon del objeto respecto a su modelo ideal; en este
caso un producto de mala calidad es aquel que no reune las caracteristicas propias

de su género. ™

La calidad se identifica con el orden y la excelencia del funcionamiento de una

empresa o institucion, gracias a la rigurosa actividad cotidiana que debe ser portadora de

mejoras incesantes y la busqueda de la perfeccion.

Dr. Yoram Malevski; Ing. Alejandro Rozotto, “Manual de Gestion de la Calidad Total a la medida”,
Rditorial Piedra Santa, Guatemala, primera edicion 1995, Pag. 19,

Armand V. Feigenbaum, “Control Total de Calidad”, Compaiiia Editorial Continental S.A. de C.V., México,
Mayo de 1988, Pig. 19.

Luis Rubén Picazo Manriquez; Fabian Martinez Villegas, Ingenieria de Servicios”, Editorial Mc-Graw Hill,
sexta edicion 1992, Pig. 63.
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ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

1.2.1 ANTECEDENTES DE LA CAL.wAwu A NIV MUNUIAL

Al referirse a los antecedentes de la calidad a nivel mundial, debe
mencionarse su evolucion histérica en dos momentos: Calidad en la época
artesanal y Calidad en la época industrial, para poder ver que la calidad se
ha convertido en vector de supervivencia para las empresas, de crecimiento
para la economia de las naciones y de progreso para las condiciones de

vida del hombre. (Véase Esquema No.2)

i) CALIDAD EN LA EPOCA ARTESANAL

En la época preindustrial, los trabajos de manufactura tenian mucho
que ver con la obra de arte. El artesano ponia todo su esfuerzo para que el
trabajo realizado satisficiera los gustos de la época. La calidad del producto
se establecia de la relaciéon personal entre artesano y comprador. Cuando
alguien necesitaba un producto exponia sus necesidades al fabricante,
quien lo elaboraba de acuerdo a las especificaciones dadas por el cliente.
Como eran trabajo hechos a la medida, el productor sabia de inmediato si su

trabajo habia dejado satisfecho al cliente o no.



ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

A NIVEL MUNDIAL
1) Calidad a pantir de la época artesanal

i) Calidad a partir de 'a época industrial
ETAPAS

1a

2a
3a
43

Control de Calidad mediante
Inspeccion

Control de Calidad Estadistica
Et Aseguramiento de la Calidad
Gestion de la Calidad Total

( Esquema 2)

EN CENTROAMERICA:

- México como fuente impulsadora
para la region centroamericana

- Costa Rica a la vanguardia

- El Salvador como segundo pais
en aplicar principios

- Guatemala fue impulsado por
El Salvador

EN EL SALVADOR;

- Llega mov. calidad a traves
CIAS. multinacionales

- FEPADE organismo impulsador

- CONACYT e ICAIT! imparten

seminarios

£z
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ii) CALIDAD A PARTIR DE LA EPOCA INDUSTRIAL.
Este proceso de evolucidn comprende cuatro etapas:
PRIMERA ETAPA: CONTROL DE CAL.... .. L. Al.. Mo, ool

De acuerdo a la norma ISO 8402, inspeccion es: “La accion de medir,
examinar, ensayar, comparar con calibre una o mas caracteristicas del
producto o servicio y comparacion con los requisitos especificados para

establecer su conformidad”"!

Durante esta etapa, se consideraba que la Unica manera de asegurar
la calidad de un producto o servicio era mediante la inspeccion. Esta etapa
coincide con el periodo de la produccién de articulos en serie, por lo que era
necesario verificar al final de la linea de produccion, si el articulo cumplia o
no con el uso para el cual estaba destinado. Surgi6 entonces en las fabricas,

el Departamento de control de Calidad.

SEGUNDA ETAPA: CONTROL DE CALIDAD ESTADISTICO.
El control de calidad moderno, o control de calidad estadistico, como
se llama hoy comenz6 en los afios 30 con la aplicacion industrial del cuadro

de control ideado por el Dr. W. A. Shewhart de Bell Laboratories.

Dr. Yoram Malevski; Ing. Alejandro Rozotto, “Manual de Gestién de la Calidad Total a 1a medida”, Editorial
Piedra Santa, Guatemala, primera edicién, Pag. 27
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Shewartz, proporciond una definicion precisa del control a efectuarse
en el proceso de manufactura; desarrolld técnicas eficaces para monitorear y
evaluar dia a dia la produccion, al m o tiempo que propt ) di

formas para mejorar la calidad.

Fue con la Segunda Guerra Mundial que Estados Unidos vio la
necesidad de producir armamento en grandes cantidades, lo que hizo que se
aplicara con amplitud los conceptos y técnicas del control de calidad
estadistico, los Estados Unidos produjeron articulos militares de bajo costo y
en gran cantidad. Las normas para tiempo de guerra que se publicaron se

denominaron NORMAS Z-1.

Después de la Segunda Guerra Mundial los estadounidenses
comenzaron con la produccion de articulos de consumo, los cuales tenian
una demanda sin paralelo y ninguna competencia, como resultado la calidad
cedio su puesto a la produccidn en grandes cantidades y los métodos de

control de calidad estadistico fueron olvidados.
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TERCERA ETAPA: EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIbAD.
Aseguramiento de calidad son todas aquellas acciones planificadas y
sistematicas necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un

producto o servicio satisface los requisitos de calidad establecidos (.o

8402)."

Dos hechos importantes caracterizan esta etapa:
e Toma de conciencia por parte de la administracion de las empresas del
papel que le corresponde en el aseguramiento de la calidad.

e Laimplantacion del nuevo concepto de control de calidad en Japén.

Los problemas que se plantearon al principio de esta etapa fueron:
e Laincidencia de productos defectuosos en los costos de produccion.
e La inversion hecha para lograr la calidad se justifica por el ahorro que

significa evitar el producto defectuoso.

Son cuatro los autores mas importantes que figuraron en esta etapa:
Edward Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum y Philip B. Crosby.
Deming puso énfasis en la responsabilidad que la alta gerencia debia tener

en la produccion de productos defectuosos. Juran, investigo los costos de

)

Dr. Yoram Malevski, Ing. Alejandro Rozotto, “Manual de Gestion de la Calidad Total a la medida”, Editorial
Piedra Santa, Guatenala, primera edicion 1995, Pdg. 28.
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calidad. Feigenbaum, concibié al sistema administrativo como coordinador
del compromiso de todos en el logro de la calidad. Crosby promovié el

movimiento denominado cero defectos.

El planteamiento de EDWARD DEMING es el siguiente: si se mejora
la calidad disminuyen los costos, ambas cosas se traducen en mayor
productividad. La empresa con mayor productividad es capaz de capturar un
mercado cada vez mayor, conservando asi, fuentes de trabajo para sus
empleados. Hacer este cambio en el sistema es tarea exclusiva de la alta
gerencia, quien debe de llevar a cabo determinadas acciones como los

llamados catorce puntos de Deming (Véase Anexo No.4)

JOSEPH JURAN en su libro Quality control Handbook trata el tema de
los costos de la calidad y del ahorro que los administradores pueden lograr
si atienden de manera inteligente el problema, y establece diez pasos a
seguir para el mejoramiento de la calidad (Véase Anexo No.5). Algunos de
los costos de produccidn son inevitables pero otros se pueden suprimir. Si
los costos relacionados con los productos defectuosos se evitan invirtiendo

en el mejoramiento de la calidad se pueden lograr ahorros substanciales.
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ARMAND FEIGENBAUM en su libro Total QualityAControI propone por
primera vez el concepto de Control Total de Calidad. Su planteamiento es el
siguiente: No es posible fabricar productos de alta calidad si el

Departamento de Manufactura trabaja aisladamente.

Para que el Control de Calidad sea efectivo, este debe iniciar con el
disefio del producto y finalizar solo cuando el producto esté en manos de un
consumidor satisfecho. Por lo tanto, el principio fundamental del que se debe
partir es: “La calidad es trabajo de todos y de cada uno de los que

intervienen en cada etapa del proceso”.

PHILIP CROSBY, por su parte, esta ligado a la filosofia conocida
como cero defectos, que se experimentd en la Martin Company. Sostiene
que la administracién debe pedir perfeccidn a los trabajadores. Si no se da
la perfeccion en un trabajo, es consecuencia de que la administracion o no la
exige a los trabajadores, o estos uUltimos, no tienen la intencion de darla.
Este razonamiento permite ver la importancia de motivar a los trabajadores y
hacerlos conscientes de que pueden hacer su labor sin ningun defecto. A
juicio de Crosby, es posible técnicamente lograr una excelente calidad, la
cual rinde beneficios desde el punto de vista econémico; la excelencia en la

calidad puede lograrse a través de catorce puntos. (Véase Anexo No.6).
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CUARTA ETAPA: GESTION DE LA CALIDAD TOTAL.

Es llamada también Gerencia de la Calidad Total o el TQM (Total
Quality Management). “Es una practica _
continuo de los resultados en cada area de actividad de la empresa y en
cada uno de los niveles funcionales, utilizando todos los recursos
disponibles y al menor costo. El proceso de mejoramiento se orienta hacia la
satisfaccion completa del consumidor, considerandose al recurso humano

como el méas importante de la organizacion”.”

En esta etapa, al concepto filosofico de la calidad se introduce a lo
que ya existe (Inspeccion, Control de Calidad y Aseguramiento de la
Calidad), la participacion del proveedor y del consumidor como socios
estratégicos de la empresa. El nuevo enfoque consiste en satisfacer el 100%

las expectativas del consumidor interno como del externo.

1.2.2 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD EN CENTROAMERICA.

México fue el primer pais Latinoamericano que implanté sistemas de
calidad en la region, debido principalmente a la competencia que existia con
las industrias extranjeras (Estadounidenses, Japonesas, Alemanas, etc.) que

tenian establecidas sus plantas fabriles en ese pais, Centroamérica ha

Dr. Yoram Malevski; Ing. Alejandro Rozotto, “Manual de Gestién de 1a Calidad Total a la medida”, Editorial
Piedra Santa, Guatemala, primera edicién, Pag. 29.
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retomado los principios basicos de calidad que México ha puesto en

practica.

A nivel Centroamericano, Costa Rica es el pais que lleva la
vanguardia en implantar sistemas de calidad; el segundo pais en querer
aplicar los principios basicos de calidad fue El Salvador, posteriormente fue
Guatemala impulsado por la Fundacion Empresarial para el Desarrollo

Educativo (FEPADE) de El Salvador.

1.2.3 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD EN EL SALVADOR.

El movimiento de la calidad, llegd a El Salvador a través de las
grandes companias multinacionales que recibieron la disposicion, asi como
la capacitacion para implementar sistemas de control de calidad en sus
casas matrices; éste es el caso de SHELL de EI Salvador, TEXACO,
EUREKA, TABACALERA SALVADORENA, CONELCA S.A., GENERAL

AUTOMOTRIZ, etc.

La Fundacion Empresarial para el Desarrolio Educativo (FEPADE), es
uno de los organismos que han impulsado esta filosofia capacitando el
personal de las empresas, a través de los programas de Diplomado de

Calidad Total. Este programa tiene como finalidad exponer las principales
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técnicas para la implantacion de esos sistemas, y compartir experiencias con

la aplicacion de conceptos.

Las empresas que sirvieron como piloto fueron CONELCA y EUREKA,
las cuales en la actualidad cuentan con programas ya en marcha y cuyos
resuitados y son evidentes. Ademas, ofras empresas como INPELCA,
PRODUCTOS DE CAFE, CIGARRERIA MORAZAN, BANCO DE
DESARROLLO E INVERSION, BANCO CUSCATLAN, GRUPO SIGMA,
EDITORIAL METAPANECA, TELEPRENSA DE EL SALVADOR, CAESS, se

han capacitado en Calidad Total.

Existen otros organismos como: CONACYT e ICAITI, que se dedican

a impartir seminarios sobre Calidad Total en El Salvador.

2. CONCEPTOS, PRINCIPIOS Y VENTAJAS DE LA CALIDAD TOTAL.

21 CONCEPTOS DE CALIDAD TOTAL.
Hoy en dia la Calidad Total ha sido definida de diferentes formas, teniendo

todas ellas como denominador comun su orientacion hacia la gestion gerencial y la

satisfaccion del consumidor.



32

i) CALIDAD TOTAL: Segun el Dr. Armand V. Feigenbaum, “Calidad Total es
un sistema efectivo de los esfuerzos de todos los grupos en una organizacion para
la integracion del desarrollo, del manten.....ento y de la superc._....de .. . __}]
con el fin de hacer posibles: mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio, a

satisfaccion total del consumidor y al nivel més econdmico”. ™

ii) CALIDAD TOTAL: “La Calidad Total describe el estado de una
organizacion en la cual todas las actividades de la totalidad de las funciones se
disefian y realizan de tal forma que se cubran todos los requerimientos de los
clientes externos, a la vez reduciendo el tiempo y los costos internos y

enrigueciendo el clima de trabajo”."

iii) CALIDAD TOTAL: “Es cumplir sistematicamente con los requerimientos

de todos los componentes. En el caso de una organizacion, son las personas, los

sistemas, los procesos, las técnicas, los valores, la cultura y las actitudes”."®

Armand V. Feigenbaum, “Control Total de la Calidad”, Compafiia Editorial Continental, S.A. de C.V.,
México, Mayo de 1988, Pig. 36.

Dan Ciampa, “Calidad Total, Guia para su implementacion”, Addison-Wesley Iberoamericana, S.A., US.A,,
1993, Pig. 45.

Carlos Colunga Dévila, “La Calidad en ¢l Servicio”, Panorama Editorial, México, primera edicion 1995,
Pég. 107.
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2.2 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD TOTAL.

El Sistema de Calidad Total es un sistema que se basa en diez principios

basicos, los cuales se mencionan a continuacion:

1.

2.

9.

La calidad es lo primero.

Asesorar a los proveedores

Trabajar con los pocos vitales (las pocas causas de gran incidencia sobre
los resultados).

Investigar y controlar las causas de un problema,

Basar las decisiones sobre datos reales.

Controlar estadisticamente el proceso.

El proximo proceso es su cliente.

Utilizar el ciclo de calidad.

Tomar acciones para evitar que los problemas se repitan.

10. Tratar al consumidor con empatia.

2.3 VENTAJAS AL INSTITUIR LA CALIDAD TOTAL EN EMPRESAS.

Entre las principales ventajas que se obtienen al instituir la Calidad Total en

las empresas se tienen: (Véase Esquema No.3)



VENTAJAS DE LA CALIDAD TOTAL

( Esquema 3)

* Menos costos
Menos reprocesamiento

- Aceptacion de las * Menos errores
necesidades cambiantes ~——P | * Mejor utilizacién de todos los _ Aumento en productividad
de los clientes recursos

Menos errores y obstaculos
Mejora comunicacién intema

v

" . Captura de mercados
Conservacion de fuentes de trabajo

Permanencia en el mundo

* Mejor Calidad
de los negocios

- Calidad interior y * Precios Bajos
<4— Calidad Personal < * Imagen de Calidad

2%
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A) Hay una capacidad de aceptacion a las necesidades cambiantes de los

clientes de un producto o servicio, a través de una permanente modificacion o

creacidon de nuevos productos o servicios.

La filosofia de la Calidad Total establece una nueva competencia en la que
ya no se ofrecen productos de precios mas bajos, sino productos cada vez mas
diferenciados, que se ajustan mas y mejor a las necesidades o gustos especificos
de cada cliente. L.os gustos y necesidades de los clientes estan influenciados por el
permanente desarrollo de nuevos productos y servicios, de nuevas aplicaciones y
de nuevos procesos, esto lleva a que aunque los clientes se hayan sentido
satisfechos con el producto o servicio que compraron ayer, hoy pueden estar

deseando uno mejorado o uno nuevo, que le rinda mejores beneficios para sus

fines.

B) Capacidad de reduccién de desperdicios.

Se busca la reduccion de los niveles de desperdicios generados en la
elaboraciéon de productos y servicios, expresados en nivel de defectos, costos y
tiempos de entrega cada vez mas reducidos. Para lograrlo es necesario tener un
conocimiento profundo de lo que quieren los clientes y de la forma de elaboracion
de productos y servicios. El dominio y la utilizacion de métodos estadisticos

contribuyen al logro de esta meta.
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C) Se abren los canales de comunicacion dentro de la empresa, ya que los
esfuerzos de todos los empleados se mejoran, existiendo una participacion integral.
Es necesario que todos los { _pajadores y todas las divisior R .

activamente uniendo sus esfuerzos.

No debe obviarse que las oportunidades de mejorar la rentabilidad y
productividad de la empresa radican en una administracién efectiva de la fuerza de
trabajo. Un personal dedicado a ofrecer servicio superior a la clientela, interna y

externamente, contribuye al crecimiento firme de la empresa.

D) La Calidad Total, permite establecer una empresa cuyo caracter
corporativo sea competitivo y viable dentro de cualquier cambio en el medio
comercial. La empresa gana una porcion mayor del mercado para sus productos o
servicios, puesto que estos serian de mayor calidad y tendrian precios mas bajo

gue los productos o servicios de los competidores.

E) La Calidad Total asegura utilidades destinadas al beneficio de los

empleados de la empresa, permitiendo la conservacion de fuentes de trabajo.

F) Los empleados que laboran bajo un sistema de Calidad Total efectuan

trabajos de calidad, pero ademas obtienen calidad interior y calidad personal; se
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convierten en personas de calidad que operan con dos caracteristicas: espiritu de

servicio y una mejora continua en todo lo que hacen.

G) Una empresa que opere bajo un sistema de Calidad Total gozara de un
prestigio de calidad, de los productos que fabrique o de los servicios que brinde a

sus clientes y ante sus competidores.

H) Finalmente , todas estas ventajas que obtienen una empresa al instituir

la Calidad Total, le van a asegurar su permanencia en el mundo de los negocios.
3. CALIDAD TOTAL EN EL SERVICIO AL CLIENTE.

La satisfaccion de las expectativas de los clientes, asi como el logro y el
mantenimiento de la calidad desea por los mismos, son metas deseables para cualquier
empresa. Sin embargo, estos aspectos tienen un interés social mas claro cuando la

organizacion se dedica a la prestacidn de servicios.

La creacion y el mantenimiento de la calidad en una organizacién depende de un
modelo sistematico de Calidad Total que tenga como meta asegurar al cliente que sus
necesidades son comprendidas y satisfechas. El logro de la calidad necesita un

compromiso con los principios de calidad en todos los niveles de la organizacion y una
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revision continua, asi como, un mejoramiento del modelo de Calidad Total establecido,
basado en la retroalimentacién de la percepcion que el cliente tiene del servicio

suministrado.

La aplicacion, con éxito, de la Calidad Total a un servicio proporciona
oportunidades significativas para:

¢ El mejoramiento del comportamiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

¢ El mejoramiento de la productividad, la eficiencia y la reduccion de costos.

¢ El mejoramiento de la participacion en el mercado.

Para alcanzar estos beneficios, un sistema de Calidad Total para servicios debera
también, responder a los aspectos humanos involucrados en la prestacion de un servicio,
mediante:

e La consideracion de las interacciones humanas como una parte crucial de la

calidad del servicio.

e El reconocimiento de la importancia de la percepcion de un cliente de la

imagen, de la cultura y del comportamiento de la organizacion.

e El desarrollo de las destrezas y las capacidades del personal.

e La motivacion del personal para mejorar la calidad y para satisfacer las

expectativas del cliente.
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4. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL EN EL SERVICIO.

La calidad del servicio, junto con las necesidades y aspiraciones de los clientes
llevan un proceso evolutivo, en la medida que el tiempo transcurre, el cliente se vuelve
aun mas exigente, por lo que la calidad del servicio es un factor fundamental en la

decision de compra.

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio va cambiando por dos
razones fundamentales:
e Porque conocen mejor el producto.

s Porque mejora el nivel de vida.

Otro aspecto por lo que la calidad del servicio es fundamental es por la apertura de
fronteras con otros paises ya que para que las empresas sean competitivas deben hacer

suyos los criterios de calidad adecuados a sus mercados.

Para el cliente, la calidad del servicio en una empresa es total o no existe, se juzga
como un todo. El cliente suele generalizar los defectos a todo el servicio por lo que es
esencial que toda la calidad del servicio busque ser homogénea en todos sus elementos.

La homogeneidad no sdlo se consigue extendiendo la calidad a todos los aspectos del
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servicio sino también, logrando una clientela coherente (es decir, que el cliente

compruebe que los demas clientes son parecidos a él).

Los clientes evaluan del servicio que reciben los siguientes aspectos y/o

caracteristicas:

Efectividad. La capacidad del servicio para satisfacer las necesidades para las
cuales fue contratado.

Rasgos distintivos: Elementos sobresalientes del servicio.

La confiabilidad: Fallas ocurridas durante la prestacion del servicio.

La adaptacion: Grado en que el servicio se acomoda a las preferencias
personales del cliente.

La duracion: El tiempo en el cual se completa el servicio.

La agradabilidad: El grado de placer con que el cliente ve, siente, oye, palpa,
todo lo relacionado con el servicio y con los productos que incluye.

La reputacién: Grado de estimacion que el cliente manifiesta hacia el servicio.
Los servicios de valor agregado: Amabilidad, cortesia y disposicion de
prestar un servicio y compensar cuando haga falta algo.

Y finalmente la calidad: Evaluacién personal y subjetiva del servicio, resultado

de la combinacién de todos los factores anteriores.”

1 Carlos Colunga Davila, Calidad en el Servicio”, Panorama Editorial, México, primera edicion 1995, Pig, 45,
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B. ELEMENTOS BASICOS PARA LA APLICACION DE UNA METODOLOGIA DE

CALIDAD TOTAL.

Son tres los elementos considerados como basicos en la aplicacidn de una
metodologia de Calidad Total:

e Comités de Calidad.

¢ Equipos de Mejora.

e Circulos de Calidad.

1. COMITES DE CALIDAD.

El paso inicial en el programa de Calidad Total es la formacién del Comité de
Calidad o Consejo de Calidad. Sus miembros lo constituyen en su mayoria directores o

altos ejecutivos de la empresa o institucion.

1.1 FUNCIONES PRINCIPALES DEL COMITE DE CALIDAD.

1. Nominar, clasificar y elegir los proyectos de mejora.
2. Seleccionar los miembros de los equipos de mejora.
3. Organizar el proceso de mejora.

4, Proporcionar recursos:

¢ Tiempo para el diagnéstico y la solucién.
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¢ Coordinador y facilitador.
e Soporte.

¢ Entrenamiento.

5. Revisar el progreso.

6. Dar a conocer los resultados y reconocimiento al trabajo de los
equipos.

7. Revision de los incentivos que la empresa otorga al personal.

8. Incluir en los planes de la empresa metas de mejora en calidad.

El Comité de Calidad posee un Presidente que funge como guia y un Secretario,

para tomar nota de los puntos vistos.

2. EQUIPOS DE MEJORA.

Algunas empresas incluyen dentro del programa de Calidad Total, como
participacion del personal equipos para mejorar ciertos aspectos de sus operaciones.

llamados Equipos de Mejora, Equipos de Proyecto o Equipos de Control de Calidad.

Se integran de 4 a 6 personas de diferentes dependencias que han sido asignados
para manejar un proyecto; la responsabilidad de cada equipo esta en concluir el proyecto,

una vez los problemas son resueltos, el equipo se disuelve.
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El Comité de Calidad tiene a cargo la seleccion, organizacion y direcciéon de los
miembros del equipo, a la vez aprueba y da seguimiento a los proyectos que éstos

realizan.

Entre los cargos que tiene el equipo de mejora estan:
o Lider.
e Secretario(a).

e Facilitador
3. CIRCULOS DE CALIDAD.

En las empresas que se han comprometido con fa Calidad Total y que han puesto
en operacién programas para este fin, se acostumbra que los trabajadores se relnan en

grupos pequefios que se denominan Circulos de Calidad.

Generalmente, los trabajadores que integran estos grupos son personas que se
preocupan por su desarrollo personal y el de sus comparieros, por considerar que esta
formacion es una parte importante de las actividades de los Circulos de Calidad, asi

como lo es crear un ambiente digno en su area de trabajo.
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3.1 DEFINICION DE CiRCULOS DE CALIDAD.
“Son pequerios grupos, no mas de 10 integrantes, que en forma voluntaria
se agrupan para llevar a cabo actividac.3 de C_itao " coc, oot od o Cpe o

trabajo”. "

3.2 PROPOSITOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.
Entre los propésitos principales estan:
¢ Desarrollar habilidades personales con respecto a la Calidad Total a través
de la autoeducacion.
¢ Elevar la moral de los comparfieros de trabajo y apoyar la implantacién de la
Calidad Total en la empresa promoviendo la toma de actividades de
mejoramiento, en forma voluntaria y espontanea.
e Actuar de acuerdo a los lineamientos que la alta gerencia ha establecido en

lo que respecta a la Calidad Total.

3.3 FORMA DE TRABAJO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.
Los Circulos de Calidad tienen el propésito de formar una empresa que de

una manera permanente trabaje todos los dias para alcanzar sus metas de calidad.

Mario Gutiérrez, “Nociones de Calidad Total”, Limusa Noriega Editores, primera edicién 1993, Pag. 225.
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Los miembros se reunen periddicamente para mejorar el proceso y corregir

lo que sea necesario.

La metodologia del Circulo de Deming establece, que bajo la guia del lider

del Circulo, el grupo:

1.

2.

Decide el tema a tratar.

Establece cuales son las razones por las que han seleccionado dicho
tema.

Establece como es la situacion presente.

Se analiza dicha situacion examinando sus causas.

Se identifica y establece las medidas correctivas que se van a tomar.

En reuniones posteriores:

6.

7.

El grupo evalua los resultados de las acciones que se han emprendido.
Se estandariza las acciones.
Se ponen en consideracidén nuevos problemas a resolver.

Se hacen planes para reuniones futuras.

Posteriormente, el grupo se retne y coopera con otros Circulos de Calidad

dentro de la misma empresa.
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Se intercambian experiencias con los Circulos de Calidad de otras empresas

para un mayor crecimiento de la organizacion.

4. METODOLOGIA PARA LA MEJORA CONTINUA (MMC)

El método que se presenta a continuacion consiste en una serie de seis pasos que

pueden ser seguidos en el nivel individual o en el trabajo en equipo.

La MMC se presenta como una secuencia de pasos aunque en la practica suele
hacer retrocesos a pasos anteriores ocasionados por el nivel mayor de conocimientos que
se desarrollan a lo largo de su aplicacidn, informacion insuficiente o hallazgos que

obligan a hacer replantamientos en aspectos importantes.

La aplicacién de la MMC va aparejada a un proceso de aprendizaje multiple que
genera en si crecimiento para los individuos que la aplican para la organizacién como

sistema social. Los pasos de esta metodologia son:

1. Definir el problema u oportunidad.
2. ldentificar causas.
3. Planear acciones.

4. Probar acciones.
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5. Evaluar resultados.

6. Estandarizar.

La aplicacion de la MMC requiere del empleo de herramientas diversas para la
mejora continua, que permitiran obtener los resultados esperados de cada paso. Son

herramientas sencillas que aplicadas en forma combinada a través de los pasos de la

MMC resultan de gran poder y utilidad. *°

Se han expuesto en este capitulo ciertos aspectos de la teoria de la Calidad Total,
que incluye conceptos, principios, evolucion, ventajas, elementos béasicos y un enfoque

sobre la calidad en el servicio encaminados a la mejora continua.

En el siguiente capitulo se tratara lo concerniente a generalidades del Centro de

Investigacion y Transferencia de Tecnologia (CITT).

19 Tomado de “Seminario sobre Calidad Total”, Ministerio de Hacienda, San Salvador, febrero 1995.



CAPITULO Il
GENERALIDADES DEL CENTRO DE INVESTIGACION

Y TRANSFERENCIA DE 1 CNw G (Cui i ).

ANTECEDENTES DEL CITT.
La Institucidn Salesiana ha estado en la educacién salvadorefia desde 1897. Los
salesianos han sido, en buena medida, los pioneros de la educacién técnico vocacional

en el pais.

En 1984, con bastante madurez y experiencia en el pais, la institucién salesiana,
agregd un tercer nivel a su estructura educativa con la creaciéon de la Universidad Don

Bosco, y de un Centro de Investigacién y Transferencia de Tecnologia (CITT).

El CITT es el vinculo natural entre la Universidad y la empresa, en vistas a
favorecer la investigacion y el desarrollo, ademas de la transferencia de tecnologia. En tal
sentido, el Centro de Investigaciones y Transferencia de Tecnologia, esta concebido
como una entidad que pertenece a una universidad, pero que fortalece su desarrollo a
partir de fuentes vinculadas con los sectores privados o incluso publicos que en la pais

aplican apropiada, en las distintas actividades de desenvolvimiento econdmico y social.
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En cuanto a formacidon y capacitacion, el CITT busca .llenar de forma efectiva el
vacio existente en la educacion nacional, en el sentido de fomentar las vocaciones, hac;er
efectivo el diagnostico y la orientacion vocacional. La actualizacic . re__......c «_. «__._.
laboral activo sobre las nuevas tecnologias; el efectivo vinculo constante entre el sector
educativo y el productivo a través de comités asesores y la practica de modalidades de
educacion cooperativa, en las cuales parte de la formacién/capacitacién se haga en la

institucion y parte en la empresa, enfrentando situaciones reales.

2. DEFINICION DEL CITT,

El Centro de Investigacion y Transferencia de Tecnologia (CITT) es un
componente de la Ciudadela Don Bosco que tiene como finalidad, brindar un apoyo
cualitativo a la ensefianza superior y ofrecer servicios altamente calificados a la industria

salvadorefia para favorecer el desarrollo de la nacién.

La estructura funcional del CITT se encuentra distribuida de la siguiente manera:
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3. VINCULACION DEL CITT CON SECTORES ACADEMICO-EMPRESARIAL.
En el contexto de la estructura de la Universidad Don Bosco, el CITT cumple una
doble finalidad:
e Hacia el interior de la universidad, sirviendo de apoyo para la ensefianza practica a

través de los laboratorios, talleres y trabajos de graduacion.

e Hacia afuera de la universidad, ofreciendo servicios de asesoria, consultoria,
investigacion y capacitacién a disposicidn de los sectores productivos que lo
demanden. En esta forma el CITT constituye el vinculo entre lo académico y los

sectores productivos y sociales del pais.

4. FINES DEL CENTRO DE INVESTIGACION Y TRANSFERENCIA DE
TECNOLOGIA.

o Establecer vinculos con otros centros o instituciones afines para compartir,

aprovechar, transferir y desarrollar experiencias técnico-cientificas que promuevan

la transferencia de tecnologia de nuestro pais.

e Promover planes o programas educativos acorde a la realidad nacional y al

desarrollo cientifico tecnolégico de la region.
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e Brindar capacitacién o actualizacién técnica especializada en funcion de las
necesidades generadas por la industrias del pais, beneficiando con ello a grandes,

medianos y pequefios empresarios.

e Velar por la calidad técnico-académica de la UDB a fin que los estudiantes puedan
aplicar, redisefar, perfeccionar y aprovechar en forma dptima los programas de
crecimiento tecnoldgico provenientes de paises desarrollados, enfatizando el

desarrollo especializado de docentes.

e Participar en asesorias, consultorias, proyectos cientificos-tecnoldgicos e
investigaciones para entidades de desarrollo educativo, social y de servicio, que

coadyuden al desarrollo del pais.

e Cooperar con otras unidades de la UDB en el desarrollo de programas y proyectos

académicos, cientificos y tecnoldgicos.

5. INFRAESTRUCTURA FIiSICA.

El Centro de Investigacion y Transferencia de Tecnologia cuenta con cinco edificios de
dos plantas cada uno en donde se encuentran los laboratorios y talleres de:
e Biomédica.

¢ FElectricidad.
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¢ Electronica.
e Mecanica.

¢ Comunicaciones.

A continuacion se describen cada una de estas areas.

BIOMEDICA.
Laboratorio de Biomédica.
El cudl cuenta con el siguiente equipo moderno para dar mantenimiento en el area

hospitalaria.

¢ Analizador de bomba de infusion.

¢ Densimetro (para equipo radiolégico).

¢ Medidor de potencia de equipos de ultrasonido.

¢ Analizador de equipo de medicién de presion sanguinea no invasivo.
¢ Simuladores de paciente.

¢ Analizador de desfibriladores.

¢ Analizador de seguridad eléctrica.

¢ Analizador de unidades de electrocirugia.

¢ Doce maletas de herramientas para realizar trabajo de mantenimiento in situ.
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ELECTRICIDAD.

O Laboratorio de maquinas eléctricas.
¢ Laboratorio de sistemas de potencia.
¢ Laboratorio de electrotécnia.

¢ Taller de construcciones electromecanicas.

Se cuenta con el siguiente equipo para dar servicio de mantenimiento e
instalaciones.

¢ Multiprobadores digitales y analégicos.

¢ Medidor de aislamiento y conductividad (Metra-Watt).

¢ Medidor de corriente de linea Magnética (Clamper).

¢+ Medidor de Protecciones de Alta Tension.

¢ Medidor de tierra.

ELECTRONICA.

¢ Laboratorio de fundamentos generales.
¢ Laboratorio de microprocesadores.

¢ Laboratorio de instrumentacién y control.
¢ Laboratorio de telecomunicaciones.

¢ Laboratorio de automatizacion.

0 Taller de disefio y fabricacién de circuitos impresos.
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Este Ultimo ofrece los siguientes servicios:

+ Disefio y grabacion de programas en memorias EPROMS.

¢ Asesoriay disefio para la automatizacion de procesos con PLC.

¢ Mantenimiento preventivo y correctivo de . y
periféricos.

4+ Planes de mantenimiento para maquinaria y equipo electronico industrial.

MECANICA.

¢ Laboratorio de metalurgia y certificacion de materiales.
¢ Laboratorio de hidraulica y neumatica.

¢ Taller de soldadura.

¢ Taller de mecanica y precision.

COMUNICACIONES.

¢ Laboratorio de fotografia blanco y negro.
¢ Estudio de TV.

¢ Cuarto de edicion de TV.

¢ Estudio de audio.

¢ Cabina de audio.

0 Cabina de produccion.
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COMPUTACION.
Centro de computo con 36 maquinas en red e interconectadas a Internet, un
servidor RS 6000 para Internet, un servidor de SCO UNIX, un c_.vic.. No._l y v..

servidor de impresion, todos disponibles para las 36 PC.

OFICINAS DE PROYECTOS.

Es la unidad dedicada al gestionamiento, formulacién, y en algunos casos de la
gjecucion, de proyectos de investigacion y transferencia tecnoldgica, que estén
encaminados a mejorar la calidad académica, contribuir al desarrollo tecnolégico y

promover el desarrollo integral de los salvadorefos.

OFICINAS ADMINISTRATIVAS.
Ademas, el CITT cuenta con salas de reuniones, salones de conferencias vy

audiovisuales, distribuidos en los diferentes edificios.

6. DESCRIPCION DEL SERVICIO BRINDADO POR EL CITT.
En general el Centro de Investigacidon y Transferencia de Tecnologia brinda

servicios a los sujetos que se muestran en el Esquema No.5.
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ALUMNOS ' PRACTICAS DE

TECNOLOGICO " TALLER
ALUMNO UDB

ALUMNOS PRACTICAS DE

UNIVERSIDAD ?  LABORATORIO

CITT

EMPRESAS QUE RECIBEN
\ / CAPACITACION TECNICA
EMPRESAS ——» EMPRESAS QUE RECIBEN
\ SERVICIOS MANTENIMIENTO
EMPRESAS QUE RECIBEN
SERVICIOS MAQUINADO DE

PIEZAS

ESQUEMA No.5.

6.1 GRUPOS META DEL SERVICIO.

o Estudiantes de la UDB que realizan practicas en las instalaciones del CITT.

e Egresados de las ciencias de ingenieria de la UDB y otfras universidades que
deseen utilizar el equipo y la asesoria para sus trabajos de tesis.

o Colaboradores de ofras instituciones de formacion profesional tanto de El
Salvador como de otros paises de Latinoamérica.

e Técnicos de ingenieros que hayan concluido su formacién profesional y que

deseen participar en cursos de actualizacion y especializacion.
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e Empresarios y gerentes que deseen participar en semina-rios, conferencias y
otros eventos sobre temas, por ejemplo, control de calidad, desarrollo de
productos, etc.

e Empresas que soliciten asesoria o el uso de determinados equipos de
laboratorios.

e Instituciones publicas o privadas que requieran capacitacion para sus
colaboradores o asesorias sobre temas especificos, como por ejemplo

desarrollo curricular.

SERVICIOS DE CAPACITACION OFRECIDOS POR EL CITT EN LA
ACTUALIDAD A LAS EMPRESAS.

¢ Navegando por Internet.

» Autocad basico y avanzado.

¢ Redes Novell para operarios.

e UNIX

¢ Neumatica aplicada a los sistemas de produccién.
¢ Operacién y mantenimiento de calderas.

¢ Sistemas de refrigeracion y aire acondicionado.

¢ Mantenimiento de subestaciones eléctricas.

e Control automatico industrial.

e Los PLC en procesos industriales.

¢ Electrénica aplicada a los equipos industriales.



SERVICIOS DE MANTENIMIENTO OFRECIDOS POR EL CITT.

8.1  Servicios en el Area de Electricidad.

+ Rebobinado de motores y transformadores.
» Calibracion de Relés de proteccion.

e De redes a tierra.

* Reparacion de instalaciones eléctricas.

e [nstalaciones eléctricas nuevas.

¢ Pruebas de aislamiento en transformadores.

» Estudios de eficiencia energética.

8.2 Servicios en el Area Metal Mecanica.

» Mediciones de precision.

¢ Tratamiento térmico de metales.

e Servicios técnicos en calderas.

* Sistemas de refrigeracidn industrial.

e Asesoria en lubricacion y mantenimiento.

s Fabricacion de piezas de alta precision.

¢ Reparacion de piezas de maquinaria.

¢ Rectificado de superficies, planos y cilindricas.

¢ Servicios de instalaciones hidratlicas, neumaticas y mecanica en general.

¢ Acondicionamiento de maquinaria.
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¢ Servicios de asesoria y asistencia tecnica.

8.3  Servicios en el Area de Electrénica.

¢ Fabricacidn de circuitos impresos.

¢ Mantenimiento de equipo y maquinaria.

. Electrénic;.-x de potencia.

¢ Telecomunicaciones.

¢ Automatizacion.

¢ Asesoria en electrénica general.

¢ Asesoria y programacion de PLC para procesos industriales.
¢ Mantenimiento y reparacion de UPS's.

¢ Reparacién y mantenimiento de computadoras.

8.4  Servicios en el Area de Computacion.
¢ Auditoria de Sistemas.

¢ Seleccién de Equipo y Personal.

¢ Infraestructura para procesamiento de datos o conversion de formatos.

e Analisis, disefio y desarrollo de sistemas y aplicaciones.

8.5 Servicios en el Area de Biomédica.
o Asesoria en Biomédica.

¢ (Calibracion de Equipo Médico.
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Reparacion y mantenimiento.

Adiestramiento y uso adecuado de equipo biomeédico.
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CAPITULO IV

INVESTIGACION DE CAMPO

INTRODUCCION
Este capitulo comprende todos aquellos aspectos necesarios para realizar la
investigacion de campo del estudio, siendo éstos: el planteamiento del problema, alcances y

limitaciones y lo que corresponde a la metodologia a seguir en la investigacion.

A. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
i Existen las condiciones necesarias en los servicios que ofrece el Centro de
Investigacién y Transferencia de tecnologia, en el area de electricidad, para satisfacer

las necesidades de sus clientes?.

2, OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO.
2.1. OBJETIVO GENERAL.
Formular un diagnéstico de las condiciones de los servicios que presta el Centro de
Investigacion y Transferencia de Tecnologia, en el area de electricidad, que sirve de

base para disefiar una metodologia de mejora continua.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Evaluar los recursos y aspectos del ...cdio 1 (

de Investigacion y Transferencia de Tecnologia (CITT).

Verificar que nivel de calidad existe en el personal que atiende las exigencias

del Centro de Investigacion y Transferencia de Tecnologia (CITT).

Verificar si a nivel de la institucion (CITT) se conoce la razén por la cual existe

la organizacion.

Evaluar los puntos criticos de la organizacion (CITT) que son determinantes
para garantizar el éxito de la institucién y crear una cultura de mejoramiento

continuo dentro de la misma.

Evaluar los componentes del servicio brindado por el Centro de Investigacion y
Transferencia de Tecnologia (CITT), en el &rea de electricidad, tanto a nivel de

universidad como a nivel de empresas.
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JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.
3.1,  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

La educacion es primordial en todas las etapas del desarrollo del ser humano,
ya que el aumento en la educacidn incide directamente en un ..3jor...jer « la
salud, la nutricidn, la vivienda y las condiciones de salubridad ambiental, la educacion
incrementa la productividad de trabajo, dado que cuando a los individuos se les
permite desarrollar sus conocimientos y habilidades, son aptos para ejecutar trabajos
mas técnicos y con mas conocimientos, lo que a su vez les permite producir mas

eficientemente.

El nivel de desarrollo que un pais puede alcanzar esta relacionado directamente
con el nivel de desarrollo de su sistema educativo. Si se quiere crear una estructura
econdomica competitiva se debera buscar un sistema educativo y de capacitacion que

responda a dicha estructura.

El estudio para disefiar una metodologia que emplee la teoria de mejora
continua, en una institucién dedicada a la ensefianza tecnoldgica y de capacitacion, es
algo de importancia trascendentél en cualquier sociedad, especialmente en la
salvadoreria y no sélo porque se trate de la elaboracion de una metodologia si no es

especial, porque la calidad es considerada "uno de los tres angulos que validan la
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educacion™” y porque la ensefilanza tecnoldgica viene a ser una alternativa muy

importante para algunos de los problemas socioecondémicos de El Salvador. o

Ademas, "la educacidn a nivel tecnolégico es uno de , )
importante del esfuerzo que tiene que hacer toda sociedad para lograr salir del

subdesarrolio"®'

Los sujetos que se veran beneficiados con este estudio seran los siguientes:
* Alumnos de la UDB tanto del tecnologico como de la facultad de Ingenieria,

ya gue recibiran un mejor entrenamiento técnico.

o Las empresas en donde laboren alumnos de la UDB, ya que seran mas

eficientes en el desempefio de sus actividades.

e Las empresas que reciben servicios de capacitacion ya que se veran
altamente beneficiadas debido a que sus empleados recibiran un servicio de

excelente calidad, que les permita enfrentar la globalizacion.

20

21

Luis Manuel Escamilla, “Historia de la Educacion Formal en El Salvador”, Ministerio de Educacion,
Direccidn de Publicaciones, 1981, Pag. 165.

Carta Informativa FEPADE, “Entrevista con la Ministra™, Julio - Septiembre 1995, Pag. 3; adaptado de El
Diario De Hoy, 30 de Septientbre de 1995,
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» Los empleados del CITT, seran beneficiados en gran medida, dado que se

creara un mejor ambiente de trabajo.

3.2 IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

La educacidon tecnoldgica y la capacitacidn es especialmente importante en este
momento en El Salvador, porque forma parte de uno de los mecanismos gue permitira a corto
plazo, modificar la base técnica productiva y dar mejores oportunidades de empleo, a las

personas sin destrezas basicas apropiadas que ingresan al mercado laboral.

B. ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGAGION.

1. ALCANCES DE LA INVESTIGACION.
|. Obtencién de informacién que permita determinar el nivel de calidad en el

servicio que presta el Centro de Investigacion y Transferencia de Tecnologia.

Il. Determinacion del nivel de satisfaccion de los clientes, por el servicio que

reciben.
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lil. Determinacion del clima organizacional del Centro de Investigacion vy

Transferencia de Tecnologia.

IV. Evaluacion de los recursos con que ct ( o ¢ Iy y

Transferencia de Tecnologia (CITT). Coi o E

2. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION.
. Existe un conocimiento limitado sobre las caracteristicas del drea de

electricidad, por parte de los investigadores.

Il. Temor por parte de los encuestados, pertenecientes a la organizacion, para

responder.

lll. Poca informacion que se maneja sobre los clientes a los cuales el CITT ha

brindado algun tipo de servicio.

C. METODOIL.OGIA DE LA INVESTIGACION DE CAMPO.
1. TIPO DE INVESTIGACION A REALIZAR.

Para realizar el estudio de la investigacion de campo enfocada a establecer el
diagnéstico de la situacion actual, del Centro de Investigacion y Transferencia de Tecnologia

(CITT), en el area de electricidad, se utilizara el método de investigacion descriptiva, es decir
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que la informacion recopilada seré para describir y analizar las condiciones de la situacion

actual del CITT.

La investigacion se realizara directamente mediante la  Hli  :ion de it

personal estructurada y aplicacion de cuestionarios.

2. DETERMINACION DE LA POBLACION,
La poblacion que constituye el universo de la presente investigacion esta distribuido en
cuatro estratos:
. Alumnos de la Universidad Don Bosco (Tecnoldgico) que reciben practicas de
taller en el taller de electricidad.
e Miembros que integran la organizacion del CITT.
. Alumnos de la Universidad Don Bosco que hacen uso de los laboratorios que
ofrece el CITT en area de electricidad.
. Empresas que han recibido servicios diversos, por parte del CITT, en el darea de

electricidad.

3.  UBICACION GEOGRAFICA.
lLa poblacidn constituida por los cuatro estratos se encuentra distribuida de la siguiente

manera:

a) Los miembros que integran la organizacion del CITT y los alumnos de la Universidad

Don Bosco se encuentran ubicados en ia Ciudadela Don Bosco, Soyapango.
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b) Empresas: las empresas ubicadas en = 7ona metropolitana de San Salvador, que han

recibido servicios diversos del CITT.

4. TIPO DE MERCADD.
Se ha seleccionado determinar una muestra probabilistica, ya que ésta es esencial en
el disefio de investigacion por encuestas, y permite medir el tamario de error (de 5 a 10%) en

las predicciones.

El tipo de muestreo a utilizar serd, en algunos casos, el muestreo aleatorio simple con

reposicion y en otros el muestreo aleatorio estratificado.

5. DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA.
Dado que es una poblacidn finita, se utilizara para determinar el tamario de la muestra

la formula siguiente:*

n=__P (1-P)
E® + P (1-P)
zZZ N

z Ronald M. Wejers. “Investigacién de Mercados”, Prentice - Hall Hispanoamericana, S.A., México, Pag. 123.
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Donde:
n = Tamafo de la muestra.
P = Proporcion de la poblacién que posee la caracteristica de interés.
Z = Nivel de confianza requerido.
E = Error muestral, que puede ser entre el 5% y el 10% segun el criterio del
investigador.
N = Tamafho de la poblacion.
Para el caso:
A = 1.96 de la curva normal se considera el 95% del nivel de confianza.
P = 0.5 siendo conservadores.
E = 10%, estimando dicho valor por las inexactitudes propias del muestreo ya

gue la informacion recopilada en las encuestas queda sujeta en gran parte a la
influencia ejercida al hacer la pregunta al encuestado y a la veracidad con

que estos responden.
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Tamaiio de la Muestra para los miembros que integran la organizacion del

CITT.

P = 05
Z = 196
E = 10%
N = 18
Entonces:

n = 0.5(1-05)
(0.1 + 0.5(1-0.5)
(196 18

n = 15615

n = 15 encuestados.
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5.2 Tamaiio de la Muestra para alumnos de la UDB que hacen uso de

laboratorios en el Taller de Electricidad.

Total de alumnos inscritos en laboratorios:

Seguridad Eléctric y E|ectrénica 21
Fisica | 350
Fisica ll %5
Fisica lll 112
Fisica IV - 16
Sistemas Eléctricos Lineales . 85
Control Industrial de Maquinaria Eléctrica 10
Conversién de Energia Electromecanica 8
Electrénica I 31
Sistemas Electromecanicos 24
Sistemas de Potencia

Instalaciones Eléctricas 12
Protecciones Eléctricas 2
Electrénica Industrial 5

DISTRIBUCION DE LA MUESTRA PARA ALUMNOS:

Para distribuir el niimero de alumnos X; inscritos en laboratorios se usara la formula:

Xi = an
N



Donde:

X; - Numero de alumnos por laboratorio a encuestar.

n

= Total alumnos a encuestar.

N; - Total alumnos por laboratorio

N

Total alumnos laboratorio.

Seguridad Elécfrlca y Elecfronnca

Fisical

Fisica ll

Fisica lll

Fisica IV

Sistemas Eléctricos Lineales

Control Industrial de Maquinaria Eléctrica

N O N

Conversion de Energia Electromecanica i

Electrénica

Sistemas Electromecanicos

Sistemas de Potencia

Instalaciones Eléctricas

Protecciones Electricas

Electrénica Industrial

Al Al Al Wil W] -

P
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Entonces:
n = 0.5(1-0.5)
(0.1 + 0.5(1-0.5)
1.96Y 754
n = 8518
n = 85 encuestados.

74

Tamaito de la Muestra para alumnos de la UDB (Tecnoldgico) que hacen uso del

Taller de Electricidad para su practica.

Total de alumnos Técnicos en Electricidad

Sustituyendo en la férmula:

n= _05(1-05)
(0.1 + 0.5(1-0.5)
(1.96Y 10

n = 905

9 encuestados.

3
i

10
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Tamaiio de la Muestra de las Empresas que han recibido servicios diversos del

CITT en el area de Electricidad.

El nimero de empresas a las cuales el Ci1 1 ha prestado servicios en el drea de

electricidad asciende a 18 empresas.

Sustituyendo:
n = _05(1-05)
(0.1)* +0.5(1-0.5)
(1.96)° 18
n = 1516
n = 15 empresas a encuestar.

CUADRO RESUMEN DEL TAMANO DE LA MUESTRA

DE LOS DIFERENTES SECTORES

Miembros de la organizacién 15
Alumnos que reciben laboratorios 85
Alumnos del Tecnoldgico Electricidad 9

Empresas que han recibido servicios 15
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6. DISENO DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE INFORMACION.

El instrumento mediante el cudl se recopilaran los datos relacionados con los objetivos
de la investigacidon sera el cuestionario, como se establecié anteriormente, son cuatro los
cuestionarios disefiados (véase Anexo No. 7), se presenta a continuacion cada uno de ellos

con su respectiva descripcion.

6.1. CUESTIONARIOS.

6.1.1 CUESTIONARIO PARA LA ORGANIZACION.
Este cuestionario esta disefiado, para evaluar, los puntos criticos de una empresa de
servicio, los cuales son determinantes para garantizar el éxito de la organizacion y crear una

cultura de mejoramiento continuo.

Los puntos criticos o variables para el éxito de una empresa a evaluar son los
siguientes:

1. Evaluacion de la Calidad de la Organizacion.

2. Excelencia gerencial y de la organizacion.

3. Cultura de calidad.

4. Manejo de informacion.
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5. Manejo y trato del Recurso Humano.

6. Manejo del factor competencia.

7. Relacion de la organizacion con socios estratégicos.

DEFINICION DE PUNTOS CRITICOS.

A. EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA ORGANIZACION.
Este aspecto esta orientado a hacer una evaluacion de la organizacién en forma global

en cuando a la calidad de sus componentes.

1. Cumplimiento de responsabilidades gerenciales.
Este tOpico evalua si la gerencia cumple con las funciones y actividades que le

corresponden.

2. Sistema de calidad.
Se evalua la estructura organizacional, responsabilidades, procedimientos, procesos y
recursos para aplicar la gestion de calidad. Deben de responder a las necesidades de

la organizacion para satisfacer los objetivos de calidad.
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Auditorias internas del Sistema de Calidad.
Se realizan en la organizacidn examenes sistematicos e independientes para
determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad cumplen con las
disposiciones previamente establecidas; si estas se han aplicado efecti._..._..2 y c_1

adecuadas para lograr los objetivos.

Acciones correctivas.
Toma la institucion medidas correctivas, cuando detecta fallas o anomalias dentro de Ia

organizacion.

Revision y actualizacion de contrato.

Se revisan y actualizan los contratos de trabajo periddicamente, en la institucion.

Planificacion del desarrollo.

Cuenta la organizacion con un plan orientado al desarrolio de la organizacion.

Planificacion de Calidad.
Se examina el proceso de planificacion de la empresa en el logro o mantenimiento de
liderazgo de calidad y la forma en que la planificacion de la Mejora Continua se integra

a la planificacion de la empresa en general.
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Control de documentos.
Existencia de técnicas y actividades de caracter operacional utilizadas para satisfacer

los requisitos relativos en cuanto al manejo de documentos.

Registro de Calidad.

Son los documentos o archivos en los cuales se identifica, agrupa, codifica, conserva y
dispone todo lo referente a los servicios prestados por la institucion, que se deben
conservar para demostrar que se ha logrado la calidad requerida y la operacion

efectiva del sistema de calidad.

Productos Software comprendidos.
Conjunto informatico completo de programas, procedimientos, asi como
documentacion y datos asociados, disefiados para el perfecto funcionamiento del

sistema de informacion.

Herramientas Estadisticas.

Se utilizan herramientas estadisticas adecuadas a las necesidades de la institucion.

Identificacion de Disconformidad y accion.
Se le da seguimiento a los clientes que se les presta servicio, verificando su

conformidad con el mismo, tomando medidas correctivas en caso adverso.
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13. Recoleccion y Andlisis de Datos.

Se recolectan datos, para ser analizados y tomar medidas en base a éstos.

B. EXCELENCIA GERENCIAL Y DE LA ORGANIZACION.
La Gerencia es la encargada de garantizar el éxito de la organizacion, mediante los

siguientes aspectos:

1. Mision Establecida.
Debe estar expresada por escrito y ser del conocimiento y compartida por toda la

organizacion de tal manera que todos los miembros trabajen hacia su cumplimiento.

2. Cumplimiento de la Mision.

Grado de adaptacion de la mision a los retos que enfrenta la organizacion.

3. Politicas, estrategias y tacticas establecidas.
Estas deben estar establecidas de acuerdo a la visioén y misién de la empresa para que
se adapten a los retos de la organizacion, las cuales deben ser conocidas y
compartidas por toda la institucion. Es un sistema de principios, métodos y

procedimientos que indica como funciona la organizacion en todos sus procesos.
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Planes de Trabajo formulados.
Son documentos basados en las politicas, estrategiasy .. . .3 |
actividades prioritarias cualitativas y cuantitativas de la organizacién, recursos y

secuencia de ejecucion, los cuales son adecuados, conocidos y compartidos por toda

la organizacion.

Ambiente de Confianza.
Dentro de una empresa, es aquella situacién general en lague todos los trabajadores,

gerentes y socios estratégicos se tienen mutua confianza.

Justicia y Honestidad manifiesta.
Ambiente general en la que todos los trabajadores y socios estratégicos se sienten

tratados justa y honestamente, por parte de la organizacién.

Organizacion Funcional.
Es la estructura de la organizacion que permite realizar o sjecutar las tareas
empresariales en forma eficiente, en equipo y bien desde la primera vez a través de los

niveles, tanto horizontal como vertical, de la organizacion.
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Ambiente de Capacitacion, Enseitanza y Superacion Constante.
Son todos los procesos que posee la organizacion que le permiten un flujo honesto,
adecuado, confiable, oportuno y it

diferentes areas de la organizacion.

Ambiente ameno y de colaboracion.
Condicion general en la que todos los trabajadores expresan su satisfaccion por
pertenecer a la organizacion y demuestran confianza, libertad de expresion vy

camaraderia.

Decisiones gerenciales transmitidas y compartidas por todos.
Situacion general en la que las decisiones gerenciales son informadas y comunicadas

y que ademas son compartidas, aceptadas y ejecutadas por toda la organizacion.

Involucramiento total de la gerencia.
Es cuando la organizacién tiene una gerencia que brinda apoyo y soporte a todas las
tareas y procesos empresariales, lo cual es percibido por todos los empleados y socios

estratégicos.
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Mejoramiento continuo en todos los procesos.

Situacién general en la que todos los procesos y tareas se involucran en una

superacidn constante.

CULTURA DE CALIDAD.

Proceso que involucra un cambio constante en la manera de pensar y actuar de la

Gerencia General, los empleados de la empresa y socios estratégicos. La . organizacion que

comparte una cultura de calidad cumplen los siguientes aspectos:

Enfoque hacia la satisfaccion completa del cliente.
Es cuando la organizacion esta orientada a proveer, determinar y satisfacer los deseos
del consumidor tanto interno como externo de una manera sincera, honesta, sficiente y

profesional.

Ambiente de mejora Continua en todos los aspectos.
Situaciéon general en la que todos los empleados y procesos se involucran en una

superacion constante.

Ambiente de autoevaluacion y camaraderia.
Es la situacidn en la que todos los empleados se evalian a sf mismo y se

autocontrolan para mejorar su rendimiento y comportamiento en la empresa.
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Ambiente de Superacion Profesional y Personal.
Condicién en la que todos los trabajadores tienen la oportunidad y voluntad de

superarse en su vida profesional y personal.

Ambiente de Planificacion y Resultados a corto, mediano y largo plazo.
En base a las prioridades, la organizacion planifica las actividades en diferentes
periodos. Esta planificacién debe estar de acuerdo con los retos de la empresa y con

su grado de avance con la cultura de calidad.

Utilizacion de Alianzas Estratégicas.
Convenios estratégicos con empresas regionales para la superacion de la

organizacion.

Proyeccion a la Comunidad.
La existencia de politicas, estrategias y practicas manifiestas de proyeccion a la

comunidad.
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D. MANEJO DE INFORMACION.

Los procesos de recoleccion, andlisis y presentacion de la informacion deben ser
adecuados y adaptados a las necesidades de la organizacion y de sus distintas operaciones.
Una informacién confiable, esencial, a tiempo y en forma facil de o f

Gerencias para gue puedan tomar las decisiones mas adecuadas en tiempos reales.

1. Existencia de un sistema ordenado de recoleccién, analisis, presentaciéon y
utilizacion de la informacion.
La organizacion tiene un sistema ordenado, adecuado de recoleccion, andlisis,

presentacidn y utilizacion de la informacion.

2. Fluidez de la informacion.

La informacién debe fluir oportunamente y en tiempo real.

3. Informacion esencial y confiable.
La informacidon proviene de sistemas y fuentes confiables, siendo esta la esencial y

veraz.

4, Informacion Computarizada.
La organizacion posee un sistema de procesamiento computarizado de datos

adecuado: a sus necesidades.
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5. Utilizacién de Procedimientos Estadisticos.
Es el uso de herramientas y procedimientos estadisticos de recoleccion para obtener

informacion confiable y precisa.

6. Existencia de Manuales.
Si en la organizacion existen y se utilizan manuales actualizados periédicamente para

todos los procesos, adecuados a sus necesidades.

E. MANEJO Y TRATO DEL RECURSO HUMANO.
El recurso humano es el factor mas importante que posee la organizacion y debe de
estar convencido, motivado y dispuesto a cooperar y colaborar dentro de la organizacién para

avanzar en €l camino de mejoramiento continuo.

1. Se conoce y se comparte la vision y mision de la empresa.
Todos los miembros de la organizacion deben de conocer, aceptar y compartir la vision
y mision de la organizacion, lo cual se ve de manifiesto en las actitudes y hechos de

los empleados.

2. Personal convencido y motivado.
Dentro de la organizacion deben de existir estrategias para fomentar y mantener el

convencimiento y la motivacion de los trabajadores lo cual se vera manifestado en sus

hechos y actitudes.
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Trabajo en equipo.
Existencia de politicas, estrategias y practicas manifiestas que fomentan el trabajo en

equipo dentro de la organizacion.

Personal colaborador y cooperador.
Es el ambiente en el que todos los trabajadores de la organizacion se muestran
dispuestos a colaborar y cooperar con los demas miembros en la ejecucion de los

distintos procesos y con los socios estratégicos.

Existencia de sentimiento de pertenencia a la empresa,
Es el ambiente en el cual todos los trabajadores se sienten propietarios de la

organizacion y ejecutan sus labores con entusiasmo e interés.

Existencia de los programas de capacitacion, educacion y mejoramiento.
Existencia de capacitaciones constantes, para desempefiarse mejor en el area de

trabajo, asi como para la vida familiar de los empleados y la sociedad.

Calidad de los programas de capacitacion, educacion y mejoramiento.
Estos deben ser adecuados y oportunos a las necesidades de la organizacion y los

empleados.
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Evaluacion del desempeiio del trabajador.
Las politicas y estrategias para evaluar el desempefio de los empleados deben ser
imparciales y honestos que eviten herir al empleado. Deben ser utilizados para

impulsar el mejoramiento continuo.

Sistema de reconocimiento por buenas labores.
Es un sistema de reconocimiento para premiar los logros alcanzados y el desempefio

mas destacado de los trabajadores.

Existencia y calidad de comunicacion entre todos los trabajadores.
Es la situacidon en donde todos los trabajadores se comunican en forma adecuada,

amigable, confiable, oportuna y eficazmente.

Seguridad laboral.
Es cuando la organizacion posee politicas, estrategias y practicas manifiestas que

permite mantener un ambiente de seguridad laboral adecuado a sus necesidades.

Seguridad Industrial.
Es la existencia dentro de la organizacion de politicas, estrategias y practicas
manifiestas que permiten crear y mantener un ambiente de seguridad adecuado a las

necesidades de la organizacion.
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13. Manejo de culpa y errores.
Es la existencia dentro de la organizacidon de politicas, estrategias y practicas
manifiestas para buscar la solucion de los problemas y no sefialar culpables, ademas
de establecer un ambiente de el que los

superacién continua.

F. MANEJO DEL FACTOR COMPETENCIA.
Una organizacidn que se encuentra trabajando en la gestion de mejora continua, debe
de aprender como es que funciona su competencia en los diferentes aspectos empresariales

y cuales son sus debilidades y fortalezas para saber enfrentarlos.

El manejo del factor competencia abarca los siguientes aspectos:

1. Conocimiento de la situacion actual y planes de competencia.
Es la existencia de un sistema que mantiene actualizada a la organizacién sobre Ia

informacidn y los planes de competencia.

2. Andlisis de las fortalezas de la competencia.
La organizacion debe analizar en forma confiable, profesional y continua, las fortalezas

de su competencia.



3. Analisis de las debilidades de la competencia.
La organizacién posee un sistema que analiza en forma confiable, profesional

continua, las debilidades de su competencia.

4, Grado de respuestas a los retos que presenta la competencia.
Es la forma en que la organizacién responde a los retos de la competencia y si lo

hace adecuada, oportuna, innovadora y eficazmente.

G.  RELACION DE LA ORGANIZACION CON SOCIOS ESTRATEGICOS.
Dentro de la cultura de mejoramiento continuo, las alianzas estratégicas son mu
comunes, representando un beneficio mutuo para los socios, dandole a la organizacion |

fortaleza necesaria para enfrentar el futuro. Esta comprende los siguientes aspectos:

1. Existencia de alianzas estratégicas con consumidores.
La organizacién deberda poseer politicas estratégicas y practicas de alianza

estratégicas con consumidores.

2. Existencia de alianzas estratégicas con proveedores
La organizacion debera poseer politicas estratégicas y practicas de alianza

estratégicas con proveedores.
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3. Calidad de las alianzas estratégicas con los consumidores.
Las alianzas estratégicas con los consumidores son adecuadas y establecidas

oportunamente.

4, Calidad de las alianzas estratégicas con los proveedores.
Las alianzas estratégicas con los proveedores son adecuadas y establecidas

oportunamente.

1.2. CUESTIONARIO PARA ALUMNOS E INSTRUCTORES QUE HACEN USO

DE LABORATORIOS DEL CITT.

Este cuestionario (Ver Anexo 6) esta disefado para evaluar las caracteristicas de los
recursos (humano y técnico), los procesos de servicio, las condiciones del ambiente y la

satisfaccion de los clientes que reciben el servicio.

Las caracteristicas que se evaluaran son las siguientes:
1. Profesor/instructor.

2. Jefe de Taller.

3. Sistema Administrativo.
4. Proceso de Ensefianza - Aprendizaje.
5. Ambiente.

6. Recursos.
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7. Satisfaccion del Cliente. '

1. PROFESOR/INSTRUCTOR.

Es considerado como uno de los recursos ht..al.-3 -, _CL_.._ .. _...,¥] .

un papel muy importante en los servicios que ofrece la institucion, en cuanto a las practicas de

laboratorio y taller.

Los aspectos que se evaluaran en ellas son los siguientes:

a. Dominio de temas que imparte.

b. Preparacion de clases.

C. Fomento de la participacion de grupos.

d. Comunicar con claridad sus ideas.

e. Inicia y concluye puntualmente.

f. Supervisa el trabajo en equipo.

g. Desenvolvimiento en el grupo como profesional.
h. Da a conocer y alcanza los objetivos del curso.

i. Aclaramiento de dudas.

J- Promueve la integracion de grupo.

K. Manipulacién de equipo e instrumentos.
I Actualizacién Tecnologica.

m. llustra los temas con casos practicos.
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2, JEFE DE TALLER DEL CITT EN EL AREA DE ELECTRICIDAD. |
También es otro de los recursos humanos con que cuenta el CITT, y su papel es

considerado fundamental en la ejecucion del servicio.

Los aspectos a evaluar en él son:

a. Calidad de trabajo del jefe de taller.

b. Promocion y entrega de material y equipo.

C. Fomento de trabajo en equipo.

d. Coordinacion de actividades.

e. Disposicion de resolver problemas de alumnos.
f. Cumple con horarios establecidos.

g. Relacion con alumnos. |

3.  ADMINISTRACION.
Es uno de los pilares determinantes y que marca la pauta para el buen funcionamiento

de los procesos académicos de la institucion.

Los aspectos que se evaluan son los siguientes:

a. Informe oportuno de las disposiciones administrativas.
b. Tramites académicos (pocos y agiles).
C. Verificar si los horarios establecidos para laboratorios favorecen asistencia y

permanencia de estudiantes.



d. Ambiente ameno y de colaboracién.

e. Ambiente de confianza.

f. Justicia y honestidad.

g. Involucramiento total de la Admon.

h. Mejoramiento continuo en todos los procesos.

PROCESO ENSENANZA - APRENDIZAJE.
Esta caracteristica busca evaluar todos aquellos aspectos involucrados en la

fase de Ensefanza - Aprendizaje, los cuales son:

a. Material didactico utilizado.

b. Metodologia de ensefianza empleada.
o3 Métodos de evaluacion.

d. Nivel de exigencia y autoridad.

e Nivel de motivacion.

f Asistencia y puntualidad.

g. Guias de laboratorio.

h. Promocidn de valores culturales.

i. Calidad de instructores.
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AMBIENTE DE GRUPO.

En esta caracteristica se evalla la situacién general de todos los alumnos, en

relacién a procesos y aspectos en los que se ven involucrados.

Los aspectos a estudiar de esta caracteristica son los siguientes:

a. Promocion de la cooperacion entre alumnos.
b. Ambiente de comunicacién.

C. Trabajo en equipo.

d. Nivel de motivacion.

e. Respeto entre grupo.

f. Fomento de la participacion de grupo.
RECURSOS.

El objetivo de estudiar esta caracteristica es verificar si se cuenta con los

recursos necesarios para que la institucion brinde un servicio de 6ptima calidad.

Se evaluaran los siguientes recursos:
a. Material didactico.
b. Maguinaria.

C. Equipo.
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d. Material de taller.

e. Infraestructura.

f. Recurso Humano.

g. lluminacion.

h. Mobiliario.
SATISFACCION DEL CLIENTE.

El objetivo de una empresa de servicio que aplique la mejora continua es lograr

la satisfaccion plena de sus clientes, es por ello que es una de las caracteristicas a

evaluar, especificamente en los siguientes aspectos:

a.

b.

Cumplimiento de la institucion con lo promete.

Satisfacen los instructores sus dudas e inquietudes profesionales.
Se cumple lo establecido en las guias de laboratorio.

Duracién practica de laboratorio.

Efectividad del servicio.

Confiabilidad del servicio.

Ambiente agradable.

Reputacion del servicio.

Amabilidad, cortesia y disposicion para mejorar el servicio.

Calidad general del servicio.
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6.1.3. CUESTIONARIO DIRIGIDO A ALUMNOS DEL TECNOLOGICO FORMAL DEL

NIVEL SUPERIOR EN EL AREA DE ELECTRICIDAD.

Introduccion.

Con la finalidad de valorar la situacién del Taller de Electricidad del Centro de
Investigacién y Transferencia de Tecnologia (CITT), se esta llevando a cabo una
investigacion que combina entrevistas a la organizacion, encuestas a profesores/instructores,

estudiantes y empresas.

Le vamos a quedar muy agradecidos por su colaboracion en la contestacion de las

preguntas de este cuestionario.

DATOS GENERALES DEL ALUMNO.

Nivel de Estudio:
Primer Afio[ ] Segundo Afo[ ] Tercer Ao ]
Edad:

afnos.
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INSTRUCCIONES.

A continuacion se le presentan una serie de preguntas. Una vez haya leido una

pregunta, si ésta es de seleccion, marque con una X la (s) alternativa(s) de su eleccion, c_._,

contrario, si ésta es de complementar, responda seguin corresponda a la pregunta.

1. ¢, Cudles de los siguientes aspectos proporciona la institucion en que Ud. estudia como

parte de su formacién educativa?

[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

Clases teodricas

Clases practicas
Orientacién educacional
Asistencia psicoldgica

Actividades deportivas

Otros, especifique:

OBJETIVO: Conocer si la institucion tecnoldgica proporciona una formacion integral a los

alumnos.

2. ¢ Cudles de los siguientes valores se inculcan en la institucion en que Ud. estudia?
[ ]Respeto a personas y bienes [ ]Creatividad
[ ]1Orden [ ]Disciplina
[ ]Individualidad [ ]Perseverancia

[ ]Sentido de responsabilidad Otros, especifique:
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OBJETIVO: Conocer si dentro del proceso general de la educacion técnolégica existe un
sistema de valores como parte de una formacidn integral de los alumnos y la forma en que
estos se transmiten.
3. ¢ Cuales de las siguientes actividades son parte de su f

de electricidad?

[ ]Asistir a clases tedricas.

[ ]Asistir a practicas de laboratorio.

[ 1Realizar investigaciones de campo.

[ ]Desarrollar exposiciones.

[ ]Efectuar visitas industriales.

[ ]Elaborar proyectos.

Oftros, especifique:
OBJETIVO: Conocer las actividades que involucran el proceso de formacion en el drea de
electricidad de las instituciones tecnoldgicas.
4, ¢, Cuanto tiempo dura la realizacion de las siguientes actividades a la semana, en las

materias vocacionales del area de electricidad?

____Horas de clase tedrica

_____Horas de clase practica (taller)
OBJETIVO: Conocer el requerimiento de tiempo por semana, en el drea tedrica y practica en

la especialidad de electricidad en las instituciones tecnologicas.
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5. ¢ Cumplen los profesoresfinstructores con los horarios de clase establecidos en la

institucion?
[ ]Si [ 1No

OBJETIVO: Verificar si se cumplen con los horarios de clase que establece la institucion
tecnoldgica en el area de electricidad.
6. ¢ Tienen los profesores/instructores de la institucion amplio dominio en las clases

tedricas y practicas que imparte, en el area de electricidad?

Si No
Clase tedrica [ ] [ ]
Clase practica [ ] [ ]

OBJETIVO: Evaluar si profesores/instructores tienen la suficiente capacidad para impartir con
amplio dominio los contenidos programatico.
7. ¢, Satisface el profesor/instructor sus dudas e inquietudes profesionales?

[ 1Si [ INo

OBJETIVO: Evaluar la capacidad del profesor/instructor para despejar dudas e inquietudes.

8. ¢, Tienen relacidn las clases tedricas con las practicas de taller que se imparten en la
institucion?
[ 1Si [ INo

OBJETIVO: Verificar si las practicas de taller en el area de electricidad se relacionan con las

clases tedricas, en las instituciones tecnoldgicas.
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9. ¢ Como evalla los métodos de Ensefianza - Aprendizaje dentro del taller?

(E=Excelente, MB=Muy Bueno, B=Bueno, R=Regular, D=Deficiente)

E MB B R D

- Orientacion al desarrollo
de practicas [ ] (1 01 01 0[]
- Clase expositiva [ ] A A O B O N
- Guias de laboratorio [ ] A R A B O B A

OBJETIVO: Evaluar los métodos de Ensefianza - Aprendizaje dentro del taller de electricidad.
10. ¢ Cuales de los siguientes aspectos forman parte del medio ambiente de la institucion

en que Ud. estudia?

[ ] Comunicacidn

[ 1 Motivacion

[ ] Accesoainformacion que se necesita

[ ] Accesoa lainstitucion

[ 1 Autoevaluacion

Otros, especifique:

OBJETIVO: Determinar cuales de los aspectos de una cultura de calidad forman parte del

medio ambiente de las instituciones tecnologicas.
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11.  Para cada uno de los siguientes recursos, favor especifique cuales brinda la institucion
en que Ud. estudia, para su formacion académica en el area de electricidad?
Material didactico:
Maquinaria:
Equipo:
Material de taller:
Infraestructura:
Recurso Humano:
OBJETIVO: Determinar los recursos necesarios para que se desarrolle la actividad educativa
en las instituciones tecnologicas.
12.  ¢Enque condiciones se encuentran los recursos antes mencionados?
(E=Excelente, MB=Muy Bueno, B=Bueno, R=Regular, D=Deficiente)

E MB B R D

Material didactico L1 01 01 101 11
Magquinaria (1 01 01 101 11
Equipo (1 01 01 01 [
Material de taller A I O A T A O
Infraestructura LT 11 01 01 11

Recurso Humano (Y I 01T 11 11
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OBJETIVO: Conocer el estado en que se encuentran los recursos con que disponen las
instituciones tecnoldgicas del area de electricidad, con el fin de detectar uno de los factores
que inciden directamente en la calidad de la educacion.
13.  ¢Estan los planes y programas de estudio de la institucion, en el area de electricidad,
congruentes con las exigencias de las empresas?
[ 1Si [ INo
¢ Por qué?.
OBJETIVO: Investigar si la formacion educativa de los alumnos del area de electricidad
responde a las exigencias del sector productivo.
14. ¢ Como evalua la relacidbn que existe entre el nivel de calidad educativa de los
Técnicos de electricidad, formados en su institucion y las exigencias de las empresas?
[ ]Excelente [ ]Muy bueno [ ]Bueno
[ ]Regular [ ]Deficiente
OBJETIVO: Conocer la valoracion que alumnos tienen sobre la relacion que existe entre el
nivel de calidad educativa de los técnicos formados en las instituciones y las exigencias de las
empresas.
15. ¢ Qué vinculacion existe entre las instituciones tecnoldgicas formales y las empresas
en el area educativa?
[ ]Charlas [ ]Seminario
[ ] Visitas técnicas [ ]Pasantias

[ ]Ninguna Otras, especifique:
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OBJETIVO: Conocer si se establece algun tipo de relacidn educativa entre las instituciones
tecnoldgicas y las empresas.
16. ¢ Qué caracteristicas debe poseer el graduado de instituciones tecnoldgicas formales

en el area de electricidad?

[ ] Comprenda y aplique una serie de conocimientos en el campo de la

electricidad.
[ ] Dominio de diferentes conocimientos.

[ ] Diversas habilidades y destrezas.

6.1.4. CUESTIONARIO DIRIGIDO A LAS EMPRESAS.

Este cuestionario (Ver Anexo No. 7) esta disefado con el objeto de valorar Ia
educacién tecnoldgica formal de la Universidad Don Bosco y de evaluar los servicios que
ofrece el Centro de Investigacién y Transferencia de Tecnoldgica (CITT) a las empresas, con

el propdsito de buscar la mejora continua de la institucion.

DESCRIPCION DEL CUESTIONARIO.
INTRODUCCION.

Con la finalidad de valorar la situacién de la educacion tecnoldgica formal en el area de
electricidad, de la Universidad Don Bosco, y evaluar los cursos de capacitacion que ofrece el
CITT a las empresas, se esta llevando a cabo una investigacion con el propdsito de buscar Ia

mejora continua de la institucion.
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. DATOS DE CLASIFICACION
- Nombre de la empresa:
- Cargo de la persona entrevistada:
- Actividad econdmica de la empresa:
[ ]Comercio [ ]Industria [ ]Servicio
- Tamario de la empresa:

[ ]Grande [ ]Mediana [ ]Pequena

. INSTRUCCIONES.
A continuacién se le presentan una serie de preguntas, Marque con una "X" la(s)

alternativa(s) de seleccion.

1. Si dentro de la empresa han laborado y/o laboran ex - alumnos de la UDB, del area de
electricidad, ¢Cdomo calificaria el rendimiento laboral de éstos, en los siguientes
aspectos?

(E=Excelente, MB=Muy Bueno, B=Bueno, R=Regular, D=Deficiente)

E MB B R D

Conocimientos técnicos L1 01 01 01 [ 1
Conocimientos tedricos L1 1 01 01 11
Habilidades (1 01 01 01 [

OBJETIVO: Conocer el desemperio de los alumnos de la UDB del area de electricidad en la

empresas en cuanto a conocimientos técnicos, tedricos y habilidades.
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2. ;Tiene la empresa politicas de capacitacion para los técnicos en el area de
electricidad?
[ 1Si [ ]No
Porqué.

OBJETIVO: Investigar si en las empresas pertenecientes al sector industrial tienen politicas
de capacitacion establecidas y sus motivos principales.
3. ¢ Coémo considera la empresa la capacitacion para los empleados?

[ ]Gastos [ ]Inversion

OBJETIVO: Conocer como valoran la capacitacion de sus empleados; como gasto o

inversion.
4, ¢ Necesita la empresa capacitar a los técnicos en el area de electricidad?
[ 1S [ ]No

OBJETIVO: Evaluar las necesidades de capacitacion de las empresas especificamente en el
area de electricidad.
5. En base a su respuesta anterior, ;En cuales de las siguientes areas se requiere la
capacitacion?
[ ]Rebobinado de motores
[ ]Calibracion de relés de proteccion
[ ]Instalaciones de redes a tierra

[ ]Reparacion de instalaciones eléctricas
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[ ]instalaciones eléctricas nuevas
[ ] Pruebas de aislamiento en transformadores
[ ]Estudio de eficiencia energética.

[ ]Otros.

OBJETIVO: Conocer especificamente las areas de capacitacion en el sector electricidad de

las empresas.

6. ¢, Con qué periodicidad capacita la empresa al personal?
[ TAnual [ ]Semestral
[ ]Trimestral [ ]Mensual

OBJETIVO: Conocer cada cuanto tiempo las empresas brindan actualizacion a sus

empleados a través de la capacitacion.

7. ¢, Por qué medio se da cuenta de los cursos de capacitacién que se imparten en el
CITT (UDB)?
[ ]Prensa [ ]Visitas
[ ]Teléfono [ ]Televisién
[ ]Radio [ ]Fax
[ ]Oftros:

OBJETIVO: Investigar que medio de publicidad es mas efectivo para dar a conocer los

servicios brindados por el CITT.
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8. A continuacién se describen precios de cursos de capacitacion en el area de
electricidad, ofrecidos por la UDB, a través del CITT. ;Como considera el costo?
Maxima ¢1200.00
Minima ¢ 600.00
[ ]Muy caro [ ]Aceptable [ 1Bajo
OBJETIVO: Conocer la apreciacion de las empresas con respecto al costo de los cursos de

capacitacion que oferta la UDB a través del CITT.

9. ¢ Ha recibido su empresa capacitacion de ta UDB a traves del CITT, en el area de
electricidad?
[ ]1Si [ ]INo

OBJETIVO: Saber que empresas han recibido capacitacion de la UDB a través del CITT.

10. ¢ Como evalua el servicio de capacitacion que le brindd la UDB a través del CITT? en
cuanto a:
(E=Excelente, MB=Muy Bueno, B=Bueno, R=Regular, D=Deficiente)
E MB B R D
Contenido del programa [T [T 1T L1 11
Horario [ 1T 01 01 01 [
Costo (1 01 01 01 I

Logistica (1 01 01 01 [1

OBJETIVO: Evaluar el servicio de capacitacion de las empresas brindado por el CITT en

cuanto a los contenidos del programa, horario, costo, logistica.
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Los horarios que mas se ajustan a la disponibilidad de su empresa, para recibir los
cursos de capacitacion son:
[ ]Dias de la semana
[ ]Dias sabados por la mafiana
[ ]Dias sabados por la tarde
[ ]Dias domingo todo el dia

[ ]Oftros:

OBJETIVO: Conocer los dias y horarios mas factibles para la programacion de cursos de

capacitacion.

6.2.

ENTREVISTA PERSONAL.

La entrevista personal puede definirse como una conversacion entre el
entrevistador y el respondiente hecha con fines especiales, aunque el respondiente
generalmente tendra la oportunidad de ampliar sus puntos de vista sobre el asunto que

se esta discutiendo.

Se realizaron entrevistas personales estructuradas a los siguientes sujetos:
- Subdirector Técnico del CITT.
- Director del Tecnolégico.

- Jefe del Departamento de Mercado del CITT.
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Jefe del Taller de Electricidad.
Coordinador de Proyectos del CITT.

El modelo de las preguntas realizadas en la entrevista, ve .3e -../.._._ M._._



CAPITULO YV

PRESENTACION Y ANAL.wiw v saaJle s oo o

DE LA INVESTIGACION

Ademas de una profunda investigacion documental que sustente tedricamente el
trabajo de evaluacion, se realiza, tambien una investigacion de campo para determinar los
puntos de vista, que acerca de los servicios brindados por el CITT manifiestan algunos

actores involucrados.

1. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION.

La transformacién de las observaciones y de la revision bibliografica en datos
cuantificables y la explicacién cualitativa del fendmeno de estudio, es la labor fundamental del

tratamiento de la informacion.

La interpretacion de la informacién que se obtenga, se lleva a cabo inmediatamente
después de tener todos los cuadros de salida elaborados, esto es con el objetivo de

fundamentar cada argumento expresado, al tener presente la vision de conjunto.
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El encuestado tendra que responder cruzando con un "X", del numero 1 al 5, segln
represente su opinion o punto de vista. El tratamiento se hara considerando los parametros de

la tabla que continda.

1 20% DEFICIENTE

2 40% SATISFACTORIO

3 60% BUENO/ACEPTABLE
4 80% MUY BUENO

5 100% EXCELENTE

El 3 6 60% es un punto aceptable, pero no el deseable (deberia mejorarse), lo ideal

son los puntajes arriba del 4 u 80%.

Para procesar la informacion y obtener respuestas representativas se ha disefiado la

tabla de analisis que se explica inmediatamente.

TABLA DE ANALISIS

i iWIN—

100
TOTAL N 100

La primera columna, FACTOR, representa el valor absoluto de la escala empleada, ya

explicada con anticipacion.
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El VALOR EN PORCENTAJE es el correspondiente a cada uno de los factores, es

decir, al 1 le tocaria el 20%, al 2 el 40% y asi sucesivamente.

En la FRECUENCIA ABSOLUTA se anota el nimero de casos que para cada
indicador se obtuvieron. Dicho de otra manera, es el niumero de observaciones de cada

aspecto analizado.

El PORCENTAJE se refiere al peso relativo que cada factor tiene con respecto a la

suma total.

El FACTOR PONDERADO es el resultado de multiplicar el valor de factor por la

frecuencia absoluta.

El PORCENTAJE PONDERADO es el resultado de muiltiplicar el valor en porcentaje

por la misma frecuencia para obtener el valor de la frecuencia relativa.

2. SOPORTE O DISEMINACION DE LA INFORMACION.

Pensando en los usuarios finales de la informacion, aquellas personas que revisaran y

emitiran sus juicios acerca del trabajo desarrollado quienes puedan tomar alguna decision

tendiente a replantear el plan, los programas, los contenidos, los cursos/eventos, etc., se
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torna prudente hacer una informe que satisfaga los requerimientos de informacion para et
andlisis y tratamiento que cumplieran, asimismo, los requisitos de suficiencia, claridad,

coherencia y profundidad.
3. CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO.

La estadistica se basa en un conjunto de numeros, los cuales con frecuencia es
conveniente resumir de alguna manera, para extraer mas facilmente informacion relevante

para la toma de decisiones.

La gestion que se utilizara sera:
) Medidas de Tendencia Central.

o Medidas de Dispersion.

3.1 MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL
Se utilizara la media aritmética o promedio, para estimar la calificacion que

obtenga la organizacién entre las ponderaciones determinadas

El promedio (calificacion) se determina de la siguiente manera:

SUM Xi. Fi
PROMEDIO =

SUMF
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Donde;
Xi = Ponderacion
Fi = Frecuencia o nimero de respuestas

SUM = Es la sumatoria de las frecuencias obtenidas en las distintas

operaciones

3.2 MEDIDAS DE DISPERSION

Se empleara la desviacion estandar, para verificar y analizar la variacion de

respuestas con respecto a la media aritmética o promedio.

La desviacién estandar se calcula con la siguiente formula:

SUM. Fi(Xi-X)

DESVIACION ESTANDAR = \/
SUM. F
Donde:
Fi = Frecuencia de la ponderacion (entre 1y 5)
Xi = Ponderacion

X = Promedio

SUM F = Sumatoria de las frecuencias obtenidas en las

distintas ponderaciones
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También se obtendra el coeficiente de variacion, para estimar el porcentaje de
variacion que el promedio sufre con respecto a las respuestas que resulten de las

diferentes ponderaciones. El coeficiente de variacion se determina con la siguiente

formula:
D.E.
C.V.=
X
Donde:
D.E. = Desviacion estandar

X = Promedio

A continuacion se presentan los resultados de las encuestas de alumnos, organizacion

del CITT y de las empresas que reciben servicios del CITT.

Para los cuestionarios pasados a los alumnos que reciben practicas de laboratorio, y a

10s miembros de la organizacion se obtendran como resultados:

1. Numero de respuestas por ponderacion.
2. Numero de respondientes y no respondientes.

3. Promedio o calificacion de los aspectos.
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4. Desviacion estandar.
5. El coeficiente de variacion.
6. Puntaje de cada aspecto

7. Observaciones.

4, PRESENTACION DE ANALISIS ESPECIFICO DE RESULTADOS.
A continuacion se presentan los resultados especificos para cada uno de los

cuestionarios.



B | CUADRO DE RESULTADOS PARA ALUMNOS

CARACTERISTICAS A EVALUAR
EXC: M g | B srms.; DEF. NO RES.Ny RESH PROM. ' DESV.EST.. COEF. VAR
PROFESOR INSTRUCTOR H i
1. Dominio de temas due imparie 8 38 29 i 2 1 84 3.512 0.886 9%
2. Preparacion de clasas 9 33 34 B 1 0 85 3.482 0.848 9%
: 3. Fomento de la parficipacion de grupos 7 24 43 10 1 Q 85 3.306 0.828 8%
{4 Comunicar gon claridad sus ideas Fid 16 36 20 3 2 83 3.072 0.978 11%
5. Inicia 'y conchrye puntuaimente 18 21 22 18 3 2 83 3422 1.163 13%
. 6. Supervisa el irabaio en equipo 12 22 36 12 1 1 84 3.405 0.853 10%
| 7. Desenvolimiento en el grupe como profesionsd j*] 31 32 & L3} 2 1 83 3.398 0.881 11%
' §. b8 a conocer Yy aicanza lox objelivos del curso 3 29 33 it h 4 ¢ ai 3.173 0.827 10% :
" 9. Acigramiento de dudas 16 17 32 15 5 6 18 3.152 1.068 12% !
i 10. Promuewe la inlegracion del grupo 8 27 28 16 4 3 82 3.244 1.019 11%: i
11 Manipulacion de equipo £ instrumento 23 30 17 i i 3 ' 82 3.768 1.038 1% i
: 12 Actualizacion Techologica 20 21 18 7 % s | 79 3.481 1.189 13% ]
13 (lustra los temas con casoes praciieos ¢ ! 28 22 20 3 1 i B4 3.274 1.062 12%
ITOTAL ASPECTC PEOFESOR INSTRUCTOR 147 333 382 170 37 31 ¢ 1074 3.361 0.994 11%
— A
JEFE DE TALLER CITT i H
1. Calidad de trabajo del jefe de taller 8 38 25 & 3 3 §2 3438 6.927 10%
2. Promocion v entrega de ratetial v eguipo 8 30 32 180 1 5 0 85 3.308 3.894 11%
+ 3. Formato de trabajo en squipo 7 21 39 3 42 3 B2 3.220 G.897 10%
4. Coordinacion de actividades B 27 29 18 3 2 | 83 3.181 B.871 112%%
§. Disposicion de resoiver problemas de alumnos 5 25 29 K 5 3 | 82 3.110 1.000 11%
6. Cumple con horarios establecidos 9 14 35 g , 7 11 74 3.122 1.077 13%
7 Relacion con alumnos i3 28 32 5 1 14 3 ! 82 3.159 1.093 12%
QTAL ASPECTO JEFE DE TALLER TITT 49 184 221 30 ! 36 25 570 3.228 0.98% 11%
ADMINISTRACION K ;
1. informe oporiuno de ias disposiciones administ. 4 19 28 22 7 5 i 80 2.888 1.025 11%
2. Tramites academicos (pocos y agiies) 3 10 30 25 1 15 2 83 2.530 1.034 11%
3. Verificar st los borarios establecidos para lab. 10 17 24 19 i4 1 84 2.881 1.248 14%%
favorecen asistencla v pertmaneticia de estudiantes
4. Ambiente ameno vy de coiaboracion 7 28 30 14 [ Q 85 3.188 1.035 11%
5._Ambiente de confianza 3 28 286 18 7 3 82 3.024 1.024 11%
6. Justicia y Honestidad [ 28 21 12 17 g 85 2.944 1.249 14%
7. involucramiento total de ks Admon. 3 15 28 19 14 5 80 2.675 1.081 12%
§. Mejoramiento continuc en todos los procesos 7 9 35 17 15 2 83 2.711 1,436 12%
TOTAL ASPECTO DE ADMINISTRACION 43 158 223 146 | 95 18 562 2 85% 1,104 12%
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CUADRO DE RESULTADOS PARA ALUMNOS

CARACTERISTICAS A EVALUAR
e EXC‘ M B B. SATIS DEF NO RE No. RESH PROM. DESV. EST.] COEF. VAR
PROCESO ENSENANZA - APRENDIZAJE
1. Matetial didactico utiizado 24 21 35 4 1 0 85 3.744 0.860 10%
2. Metodologla de ensenanza empleada 6 24 38 B § 2 83 3.208% 0 %41 10%
3. Metodos de evaluacion 8 20 42 6_|_ 4 5 80 3.275 0.922 10%
4. Nivel de exigencia y autoridad 15 23 30 13 3 1 84 3.408 1.059 12%
5. Nivel de motivacion 9 20 38 17 2 1 84 3.202 0.261 10%
6 Asistencia y Puniualidad 15 21 27 18 3 1 84 3.321 1.104 12%
1. Guias de laboratorio 11 23 34 13 2_1..2 83 3.337 0.973 11%
8. Promocion de valores cullurales 2 24 32 ) 17 _ 4 81 2 852 1.134 13%
1 8. _Caldad de Instruclores 8 22 36 i3 § 1 84 3 179 1 002 11%
ITOTAL ASPECTO PROCESO ENSENANZA - APREN. g8 188 311 99 42 17 748 3.280 1.006 11%
AMBIENTE DE GRUPO
1. Promoclon de la cooperacion entre aiininoes ] 28 28 17 3 3 82 3.207 0.972 11%
2. Amblente da comunicacion 4 35 38 8 2 0 85 3.365 0.8¢9 8%
3. Trabalo eh equipo . 11 22 38 12 1 85 3.353 0.917 10%
4. Nivel de motivacion 4 26 38 12 4 85 3.165 0.892 10%
5. Respeto enire grupoc 12 28 33 7 5 85 3.412 1.021 11%
{ 6. Fomento de la patticipacion de grupo 6 24 38 14 0 2 83 3.265 0.823 9%
OTAL ASPECTO AMBIENTE DE GRUPO 43 163 214 70 15 5 505 3.294 0.906 10%
RECURSOS .
1. MMateria! didactico 32 31 12 3 ] 2 83 3.988 1.103 12%
| 2. Maquinaria 36 34 13 2 Y] 0 85 4.224 0,768 9%
3. Equipo 40 33 8 2 a 1 84 . 4.321 0.7E8 8%
| 4. Maleriol de taller 38 27 14 4 0 1 84 4.202 0.883 10%
& infraesiruciura 41 30 7 5 0 2 83 4.289 0.858 9%
6. Recurso humano 9 35 30 5 [ 1 84 3.452 0.969 11%
7. luminacion 238 29 13 8 4 2 83 3.85% 1.242 13%
8 tAoblliaro 30 31 13 5 3 3 82 3.976 1 047 12%
OTAL ABPECTO RECURSOS 256 250 111 34 17 12 668 4.038 0.944 10%
SATIBFACCION DEL CLIENTE
1. Cumplimiento de la institucion con lo que promete 3 21 23 20 11 1 B84 2.821 .060 12%
2. Satisfacclon los instructores sus dudas e inquietu- 5 22 31 i7 7 3 82 3.012 1.030 11%
des profesional
3. Se cumple lo establecido en las guls de laboratorio 11 32 26 10 5 1 84 3.408 1.048 11%
4_Seguridad 14 26 27 11 7 0 85 3.341 1.143 12%
5. Duracion practica de jaboratorio 15 28 24 16 2 0 85 3.447 1.057 11%
6. Efeclividad del seiviclo 8 33 24 13 3 4 81 3.370 6.987 11%
7. Confiblalidad de! servicio 7 25 34 13 5 1 84 3.190 0.994 11%%
8. Amblente agradable 13 26 30 13 2 84 3.417 1.002 11%
9. Reputacion del servicio B 22 39 13 2 i 84 3.250 0.911 10%
10. Amabilidad, cottesia vy disposicion para mejorar 10 28 27 11 7 1 84 3.286 1L.097 12%
el servicio
11, Calidad genaral del servicio 8 18 36 18 3 0 85 3.118 0.975% 11%%
[TOTAL ASPECTO SATISFACCION DEL CLIENTE 102 283 | 327 156 54 13 822 3.242 1 g_g? 11%
OTAL DE EVAL UACION DE TODAS LAS CARACT. 738 1571 1789 755 296 121 5149 3.328 0.997 11%
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CUADRO RESUMEN EVALUACION SERVICIO PRESTADO

A ALUMNOS QUE RECIBEN LABORATORIOS

COMPONENTES A EVALUAR PROM. % DESVIACION C.V. PUNTAJE PUNTAJE | DIFERENCIA
ESTANDAR % ALCANZADO IDEAL PUNTAJE

Profesor - Instructor 3.36 67.22 0.99 11 277.69 425 147.31

2. Jefe Taller CITT 3.36 67.22 1.05 12 274.29 425 150.71

3. Administracion 2.86 57.10 1.10 12 236.38 425 188.63

4. Proceso Ensefianza - Aprendizaje 3.73 74.60 1.11 12 310.11 425 114.89

5. Ambienie de Grupo 3.29 65.88 0.91 10 277.33 425 147.67

6. Recursos 4.10 81.98 0.96 10 342.25 425 82.75

7. Satisfaccién del Cliente 3.24 64.82 1.03 11 271.73 425 1563.27

TOTAL 3.42 68.40 1.02 11 284.25 425 140.75

0742



EVALUACION DEL SERVICIO
( ALUMNOS )

Satisf. Cliente Prof. - Instr.
64.82% 67.22%
Recursos [ B Jefe Taller
81.98% | 67.22%

Admon.
Amb. Grupo
65.883 Proc. E - A 57.10%

74.60%

4%
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OBSERVACIONES.

El mayor porcentaje de los alumnos encuestados, en general, evaliio a los servicios
con la ponderacion equivalente a bueno (3), resultando los servicios que presta el CITT, en
cuanto a laboratorios, con una calificacién general de 3.328, lo cual ubica al servicio entre
bueno y muy bueno, con una ponderacion del 66.56%, que se considera aceptable, pero no

es lo deseable, lo ideal son los puntajes arriba del 4 u 80%.

El aspecto critico que resulté con menor ponderacién fue el de administracion con

57.1%, lo cudl indica que hay que empezar a mejorar el sistema administrativo del CITT.



CUADROC DE RESULTADOS DE LA ORGANIZACION

CARACTERISTICAS A EVALUAR 3 1
EXC M.B SAT!S. DEF. INO RES.N& RESH PROM, ESV. EST. CTOEF. W
EVAL. DE {A CALIDAD DE LA ORGANIZACION
1. Cumplimiento de responsabildades gerenciales g 1 g 1 4 [1] 15 2.467 0 957 25%
2. Sistema de Calidad ] 1 [ 2 5 1 14 2.214 1.013 21%
3. Auditorias internas del Sistema de Calidad g 2 7 1 4 1 14 2.500 1.085%2 28%
4. Acciones Correctivas 9 3 5 2 5 0 15 2.400 1.143 30%
5. Revision y Actualizacton de contrate 1 0 8 2 4 2 13 2.385 1.1la8 32%
6. Planificacion del Desarrolle 0 4 6 3 2 0 15 2 BOO 0 980 25%
7. Planificacion de Calidad 0 1 8 4 2 0 15 2 533 0.808 21%
8. Controi de Documenios 0 3 1 8 3 Q 15 2.267 Q.998 26%
9. Regqistros de Calidad 1] 0 5 4 g 2 15 1 233 0 854 22%
10. Praductos sofiware comprendidos 2 2 5 1 4 1 14 2 788 1 372 IT%
11. Herramientas estadisticas 1) 2 4 3 g b} 15 2. 133 1 087 28%
12 ldentificacion de desconformidad v Acclon a9 2 4 2 3 1 14 2 142 1.125 30%
13. Recoleccion v anaiisis de datos £ 1 4 3 [ 1 14 2 000 1 00N 21%
TOTAL DE EVAL. DE LA CALIDAD DE LD ORGA, 3 22 70 36 57 7 188 2,351 1.041 27%
EXCELENCIA GERENCIAL DE LA ORGANIZACION
1. Misioly Establecida 3 1 g 1 2 0 15 3.123 1.204 31%
2. Cumplimiento de la Mision g 3 7 3 2 Q 15 2.733 0.929 24%
3. Paliti¥cas, estrategias vy tacticas estabiecidas g g & 6 3 g 15 2.200 0.748 19%
4. Planes de trabajo formulado 1 3 3 6 2 i) 15 2.5667 1.135 28%
5. Ambiente de conilanza 0 2 4 5 4 [1] 15 2.267 D.998 26%
6. Justicla y honestidad maniflesta 1 5 3 2 4 1] i5 2.800 1.327 I4%
7. Organizacion Funcional g 2 7 2 4 0 15 2.467 1.024 26%
8. Ambiente de capacitacion, ensenanza v superacion i i} 5 6 3 0 15 2.333 1 011 26%
constanie
8. Ambiente de Cornunicacion 1 2 4 5 3 )] 15 3.533 1.147 30%
16. Ambiente ameno v de colaboracion 0 3 4 4 3 1 14 2.500 1.0862 28%
11. Desiclones gerenciales transmitidas a 1 5 4 5 ) 15 1332 0.957 25%
¥ compartidas por todos
12, Invelucramiento totai de la gerencia g 2 ] 3 4 1] 15 2.400 1.02390 26%
13. Majoramiento continuo en todos los procesos i) 3] 7 1 B 1 14 2.971 0 961 26%
OTAL DE EXCELENCIA GERENCIAL DE LA ORG. 7 24 69 48 45 2 193 2.480 1.038 21%
CULTURA DE CALIDAD
1. Enfoque hacla 13 satisfaccion completa del clients [i] 2 7 2 3 1 14 2.571 0,373 26%
2. Ambiente de mejora continua en todos los aspectos g 3 5 3 3 1 14 2.571 1.0¢ 28%
3. Asnbiente de autoevallacion y camarsdetia 0 2 5 4 3 1 14 2.429 S, 9%V 26%
4. Asnbiente de superacion profesional v personai [1] 1 [] 2 5 1 14 2.214 1.013 271%
§. Ambiente de planificacion y de resufados a corto 1] 1 8 2 3 1 14 2.500 0.908 24%
medlano v largo plazo
6_ Utiizacion de allanzas estrategicas Q 2 5 4 4 [1] 15 2.333 1.01 26%
7. Proyeccion a la comunidad 0 2 [ 3 4 1] 15 2 400 1 020 26%
O 1AL CULTURA DE CALIDAD Q 13 42 20 25 5 100 2431 (.894 26%

ect



CUADRQO DE RESULTADOS DE LA ORGANIZACION |
i CARACTERISTICAS & EVALUAR 5 4 3 2 i ]
i EXC. M.B = SATIS.| DEF. [NQ RES No. RESH PROM. DIESV. EST.| COEF, VAR
MANEJQ DE INFORMACION
1. Existencia de un sistemsa ordenado de recoleccion 0 2§ ] 3 [} a 15 2.300 O.894 23%
| __anilisis presentacion v utiizacton de fa infermacion
2. Fluidez de ia informacion g Q 4 5 5 1 14 1.929 3,798 21%
3. Informacion esencial v conflable 0 { 3 5 5 1 14 2.000 13.926 25%
4 _Informacion computatizada ) 3 5 3 4 4] 15 2487 1.087 28%
5. Utilizacion de procedimientos sstadisticos Q 1 M 5 i) 9 15 1.933 1.929 24%
§_Existencia de manuales 1) 4 3 1 7 Q 15 2.267 1.289 33%
ITOTAL MANE.JO DE INFORMACION ] g 24 22 33 2 83 2.099 2.387 26%
MANEJLD Y TRATO DEL RECURSO HUMANG
1. Se conoce y 3¢ comparte ia mision de la organ. 1 0 7 3 2 2 13 2.615 1.003 28%
2. Personal convencido ¥ motivads g ! g 4 5] 5 0 15 1.933 0.772 20%
¢ 3. Trabafo en Equipe Q 1 5 7 2 9 15 2.333 7,789 20%
4. Personal colaborador v cooperador 0 2 6 5 2 it i5 2.533 11.584 23%
5. Existencia de sentimiento de pertenencia a fa empresa 2 g 5 4 5 i 14 2.000 0.845 23%
§. Existencia de programas de capacitacion, sducacion ¥ 9 Q 5 4 3] g 15 1.933 0).554 22%
mejoramiento : !
7. Calidad de ios programas de capacitacion, educgcion 0 1 5 4 2 13 2.077 1.917 25%%
mejoramionio ! ;
3. Evaluacion del desempeno dei trabajador 9 g 5 B 4 0 15 2.067 1.772 20%
9. Sisterna de reconocimienta por buenas labores g 1 2 3] § 9 15 1.867 N.884 23%
¥ exiios obtenidos
10. Existencia vy calldad de comunicacion enire todos g g [ 4 5 0 15 2.067 0.854 22%
los irabajadores
11. Seguridad laborai Q 3 5 4 3 b 15 2.533 1.024 26%
12. Sequridad industrial g 1 5 4 4 1 14 2.214 1.839 25%
13, Manejo de culpa y sirores L) 0 4 & 5 Q 15 1.933 0.772 20%
ITOTAL MANEJQ Y TRATO DEL REGURSO HUMANO 1 3 [ 54 51 [ {89 2.162 1.870 23%
MANEJO DEL FACTOR COMPETENCIA
1. Conocimiento de situacion actual g 1 7 3 4 Y i5 2.333 0.943 24%
¥ planes de competencia
2. Anilisis de lag fotlalezas de la competencla ] i 3 7 3 1 14 2.143 1.833 22%
3. Analizis de las debilidades de la compsetencia g Q 3 & 5 1 14 1.857 742 20%
4. Grado de respuestas a lo3 retos que presenta ia a 1 4 8 3 i 14 2.214 1.860 23%
competencia
TOTAL MANEJO DEL FACTOR COMPETENCIA 2] 3 17 22 15 3 57 2.137 0.845 22%
RELACION DE LA QRGANIZACION CON SQCIOS ESTRATEGICOS
1. Existencla de allanzas esirategica con consumidores g 1 2 4 8 2 13 1.846 N adg 26%
2. Existencia de a¥anzas sstrategica con proveedores 9 0 3 5 3 4 11 2.000 3 3 22%
3. Calidad de Alanzas esfrategicas con consumidores 1Y 1 2 § 3 3 12 2.083 1 2 25%
‘1 4. Cakidad de ARanzas sstrategicas con provesdores g 1 2 & 4 2 13 2.000 7 7 24%
OTAL RELACION DE LA QRG. CON S0CI08 ESTRATE. Qq 3 g 21 16 11 49 1.980 [iR:+.]:] 12%
OTAL DE EVALUACION DE CARACTERISTICAS 11 33 293 233 244 36 1 864 2,234 {18 23%

vel



CUADRO RESUMEN DE EVALUACION DE LA ORGANIZACION

COMPONENTES A EVALUAR PROM. % DESVIACION C.V. PUNTAJE PUNTAJE DIFERENCIA
ESTANDAR % ALCANZADO IDEAL PUNTAJE

1.Evaluacion Calidad Organizacién 2.35] 48.90 1.07 28 35.39 75 39.62
2. Excelencia Gerencial Organizacion 2.48| 49.60 1.04 27 36.85 75 38.15
3. Cultura de Calidad 2.43] 4862 0.99 26 34.17 75 40.29
4. Manejo de Informacion 2.10; 41.99 0.99 26 30.83 75 4417
5. Manejo v Trato Recurso Humano 2.16| 43.96 0.88 23 31.92 75 43.08
6. Manejo Factor Competencia 2.14| 42.74 0.85 22 30.50 75 44.50
7. Rel. con Socios Estratégicos 1.98{ 38.64 0.86 24 24.25 75 50.75

TOTAL 2.23] 45.06 0.95 26 32.06 75 42.94

Gcl



EVALUACION
DE LA ORGANIZACION

Rel. Socios Eval. Calidad
39.64% 48.90%

Manejo Compet.
42.74%

 Exc. Gerencial
I 49.60%

Manejo y Trato R.H.

43.96%
Cultura Calidad

48.62%

Manejo Inform.
41.99%

acl
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OBSERVACIONES.

El mayor porcentaje de los miembros de la organizacién encuestados, en general,
evaluo a la misma, con la ponderacion equivalente a bueno (3), resultando esta, con una
calificacion general de 2.182, lo cual equivale a una ponderacion de 43.64%, que se
considera como no aceptable y que hace falta mucho para llegar a la excelencia

organizacional.

El aspecto mas critico es la relacidén que tiene la organizacién con socios estratégicos,
ya que resultd con una ponderacion del 29.64%, por lo tanto hay que empezar a tomar

medidas correctivas a partir de este punto.
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EVALUACION DEL SERVICIO PRESTADO

A LOS ALUMNOS DEL TECNOLOGICO.

Uno de los servicios que presta el Centro de Investic_...... y ..
Tecnologia a la Universidad Don Bosco, son las practicas de taller a los alumnos del
tecnologico. Para evaluar este servicio, se toma como parametro lo expuesto en el
capitulo |, sobre las caracteristicas que debe tener la Educacién Tecnolégica en nuestro

pais.

La evaluacidn se hizo mediante una encuesta pasada a 9 estudiantes del
tecnolégico que reciben practicas en el Taller de Electricidad, evaluando los aspectos que

se presentan en los resultados obtenidos a continuacion:
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RESULTADOS ENCUESTA

PARA ALUMNOS DEL TECNOLOGICO



1. ¢, Cuales de los siguientes aspectos proporciona la institucidn en que

usted estudia como parte de su formacion académica ?

__ASPECTOS T FRECUENCIA

Clases practicas 9
Clases tedricas 9
Actividades deportivas 7
Actividades culturales 6
Orientacion educacional 2
Asistencia psicologica 0
Oftros 0
ASPECTOS QUE PROPORCIONA
LA INSTITUCION
Otros
Asistencia psicolégica
Orientacion
educacional ‘
Actividades culturales
Actividades deportivas |t N
Clases teéricas/ ARV
Jv:”:,,v .
0

130
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2. ¢, Cudles de los siguientes valores se inculcan en la institucion en que
usted estudia ?

o VALORES | FRECUENCIA
Orden

Sentido de responsabilidad
Respeto a valores y bienes
Creatividad

Perseverancia

Disciplina

Individualidad

Otros

| 2O O DM~

'VALORES QUE SE INCULCAN
EN LA INSTITUCION

Otros | _
Individuatidad [ oo B

Discipling | ... L

Perseverancia

Creatividad

Respeto a valores y bienes | .

Sentido de responsabilidad
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3. ¢ Cuales de las siguientes actividades son parte de su formacion
académica, en el area de electricidad ?

£ S 4]
L 2

i ACTIVIDADES - |- FRECUENCIA
Clases tedricas

Clase practicas

Investigacion de campo

Visitas industriales

Proyectos

Otros

Exposiciones

= ININ WA ~IF

'ACTIVIDADES QUE COMPRENDEN
LA FORMACION ACADEMICA

Exposiciones | .. . [H

Otros | - " [

Proyectos | ‘

Visitas industriales |~ [

Investigacién de (€ :
campo

Clase practicas |




4. s Cuanto tiempo dura la realizacion de las siguientes actividades a la
semana en las materias vocacionales del area de electricidad ?

T ASPECTOS -~ | NO.DE HORAS _
Clases teodricas 12
Clases practicas 12

'TIEMPO DURACION ACTIVIDADES
MATERIAS VOCACIONALES

Clases précticas _:

Clases tetricas
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5. ¢, Cumplen los profesores - instructores los horarios de clases

establecidos en la institucion ?

~ 7T SE CUMPLE

Jo NUMERO -

No

7
2

" CUMPLIMIENTO DE LOS

PROFESORES - INSTRUCTORES
CON LOS HORARIOS DE CLASES
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6. ¢, Tienen los profesores - instructores de la institucion amplio dominio de
las clases teoricas practicas que imparten, en el area de

electricidad ?

_orAsE T

Tedrica

Practica

velfs] B

—

Préctica fewe

Tebrica P

' DOMINIO DE TEMAS QUE IMPARTEN
LOS PROFESORES - INSTRUCTORES
mNO
Bst

135
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7. ¢ Satisface el profesor - instructor sus dudas e inquietudes
profesionales ?

No

NINE

'SATISFACCION DE DUDAS
ALUMNOS
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8. ¢, Tienen relacion las clases tedricas con las practicas de taller
que se imparten en la institucion ?

T EXISTE RELACION | NUMERO
Si 9
No 0

RELACION CLASES TEORICAS
CON PRACTICAS
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9. ;, Como evalua los métodos de ensefianza - aprendizaje dentro del taller ?

_ NB0g0s | fianza - aprendizaje | E (MB! B | R | D

QOrientacion al desarrollo de practicas 1 5 1 2 0
Clase expositiva 0 2 3 0
Guias de laboratorio 2 3 5 0 0

 EVALUACION |
ENSENANZA - APRENDIZAJE

Gulas de laboratorio

Clase expositiva | .

OMB

Orientacién al desarroflo |
de practicas
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10. ¢, Cuadles de los siguientes aspectos forman parte del medio ambiente
de la institucidon en que ud. estudia ?

[ T ASPECTOS
Acceso a institucion
Comunicacion

Acceso a informacion
Motivacion

Autoevaluacion

Otros

~ FRECUENCIA _

OIN W Al N0

ASPECTOS QUE FORMAN PARTE
DEL MEDIO AMBIENTE

Otros [

O FRECUENCIA

|
Autoevaluaeién | - -

Motvacion | . . . ..

Acceso ainformacion |, i 0 -

Comunicacién | . - .

Accesoainstitweion | .




11. ¢, En qué condiciones se encuentran los siguientes recursos ?

. RECURsSOs .| E { B | R | D
Maquinaria 1 6 2 0
Equipo 1 6 2 0
Material de taller 1 4 4 0
Infraestructura 4 2 2 0
Recurso humano 1 4 2 2

EVALUACION DE

LOS RECURSOS

Recurso humano j
: 5

OR
mB
BE

op
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12. ¢, Estan los planes y programas de estudio de la institucion, en el area
de electricidad congruentes con las exigencias de las empresas ?

" CONGRUENCIA | NUMERO

No 2

~ CONGRUENCIA DE LOS
PROGRAMAS DE ESTUDIOS
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13. ¢ Como evaliia la relacion que existe entre el nivel de calidad educativa
de los técnicos en electricidad formados en su institucidn y las
exigencias de las empresas ?

—__CALIDAD EDUCATIVA | NUMEROQ _
Muy Bueno
Regular
Bueno

No respondio
Excelente
Deficiente

CIOI=ININ]D

'RELACION ENTRE EL NIVEL DE
CALIDAD Y LAS EXIGENCIAS DE
LAS EMPRESAS

No respondi6 | ‘, ;. .

Buene

Regutlar '

Muy Bueno




14. ; Cree ud. que si se mejora la calidad en la educacion tecnologica

aumentaria el rendimiento de los técnicos en electricidad ?

. AUMENTARIA RENDIMIENTO _ | ~ NUMERO

Si

3

No

No respondio

RELACION CALIDAD Y
RENDIMIENTO

No respondlé 5
Noj =
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15. i, Qué vinculacion existe entre las instituciones tecnoldgicas formales y
las empresas, en el area educativa ?

___TIPO DE VINCULACION | FRECUENCIA
Visitas técnicas
Ninguna
Seminario
Charlas
Pasantias
Otras

OO N Oy

VINCULACION CON LAS EMPRESAS

Otras (B
Pasaniias
Charlas |

Seminario

Minguna ‘

Visitas técnicas
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16. ¢, Qué caracteristicas debe poseer el graduado de instituciones
tecnoldgicas formales en el area de electricidad ?

e CARACTERISTICAS - - | “FRECUENCIA

Comprenda conocimientos 4
Dominio de conocimientos 4
Actitudes 2
Habilidades y estrezas 0

'CARACTERISTICAS DE
LOS GRADUADOS

estrezas

Actitudes

Dominio de
conocimientos L.

Comprenda |~
conocimientos L.
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EVALUACION DEL SERVICIO

BRINDADO A LAS EMPRESAS.

El Centro de Investigacién y Transferencia de Tecnologia, brinda los servicios de
capacitacion a empleados de empresas, como una alternativa a éstas para que aumenten

su productividad.

La evaluaciéon se hizo a 15 empresas ( Ver Cuadro 1) del area metropolitana de

San Salvador que han recibido este servicio por parte del CITT.

Los resultados obtenidos de ésta evaluacion se presentan en los siguientes

graficos:
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RESULTADOS ENCUESTA

PARA EMPRESAS
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. Si dentro de la empresa han laborado y/o laboran ex-alumnos del area de
electricidad ¢, Cémo calificaria el rendimiento laboral de estos, en los
siguientes aspectos ?

RENDIMIENTO LABORAL [EXCELENTE |MUY. BUENO |BUENO |SATISFECHO |DEFICIENTE
Conocimientos Técnicos 2 3 2 0 0
Conocimientos Teoricos 1 5 1 0 0
Habilidades 1 2 2 2 0

RENDIMIENTO DE ALUMNOS

EN EMPRESAS

MDEFICIENTE |
DISATISFECHO
[IBUENO
WMUY BUENO
BEXCELENTE

Conocimientos §
Tedricos

COnOCimienlOS S O AT G T A AN S
Técnicos
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2. ¢, Tiene la empresa politicas de capacitacion para los técnicos en el area
de electricidad ?

__RESPUESTAS | NUMERO
Si 13
No 1
No contesto

" TIENEN POLITICAS DE
CAPACITACION LAS EMPRESAS

No contesto

si]

De las 13 empresas que contestaron que si, dieron las siguientes razones:

__ NUMERO oo RAZON
8|Por actualizacion tecnolégica y de conocimientos
1|Por mejor desempeiio
1{En estudio
1
2

Area clase
No contestaron
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3. ¢ Como considera la empresa la capacitacion para los empleados ?

— RESPUESTAS | NUMERO
Gasto 0
Inversion 5

CCONSIDERACION DE LA
CAPACITACION EN LAS
EMPRESAS

Inversion




4. ;, Necesita la empresa capacitar a los técnicos en el area de electricidad ?

e e = o

EMPRESAS QUE CAPACITAN
A SU EMPLEADO

151
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6. ¢, Con qué periodicidad capacita la empresa al personal ?

. PERIODICIDAD - | NUMERO -
No contesto

Semetral

Anual

Otro ( depende de la necesidad )

Mensual

Ol =N Wl

PERIODICIDAD QUE CAPACITAN LAS

EMPRESAS A SUS EMPLEADOS

Mensual

Otro ( depende de la (£
necesidad )

Anvat|

Semetral

No contesto

>\
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7. ¢, Por qué se da cuenta de los cursos de capacitacion que se imparten
enelCLT.T.(UDB.)?

__MEDIO | NUMERQ
Prensa
Teléfono
Radio
Visitas
Television
Fax

DO OO

MEDIOS DE COMUNICACION
s P
Radio {8
Teléfono | ]
Prensa
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8. A continuacion se describen precios de cursos de capacitacion en el
area de electricidad ofrecidos por la U.D.B. , através del C.L.T.T..
¢, Cémo considera el costo ?

. GONSIDERACION .| NUMERO
Aceptable 12
Muy caro 3
Bajo 0

OPINION DE EMPRESAS SOBRE
COSTOS DE CURSOS DE
CAPACITACION

Bajo

Muycaro | |

Aceptable]




9. ¢, Ha recibido su empresa capacitacion de la U.D.B. através del C.I.T.T.

en el area de electricidad ?

___RESPUESTA | NUMERO

Si 7
No contesto 5
No 3

CAPACITACION

CANTIDAD DE EMPRESAS QUE HAN
RECIBIDO CURSOS DE

No contesto

155
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10. ¢, Como evalilia el servicio de capacitacion que le brind6 la U.D.B. a través
delCLT.T.7?

NENUTIRRRRRER: METTEN o

Contenido de Programa
Horario

Costo

Logistica

0

== I
Wi | =

1
2
0

ololxinvE

'EVALUACION DE LOS CURSOS DE
CAPACITACION DEL C.I.T.T.

EISATISFACTORIO
[BUENO

® MUY BUENO
MEXCELENTE

Horario

Contenido de Programa
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11. ¢, Los horarios que mas se ajustan a la disponibilidad de su empresa,
para recibir los cursos de capacitacion ?

HORARIO NUMERO
Sébado por |a tarde
Sabado por la manana
Domingo todo el dia
Dias de la semana
Otros

(an I SV &) o)

HORARIOS QUE MAS SE AJUSTAN A LA
DISPONIBILIDAD DE LAS EMPRESAS

Otros

Dias de la semana =




DATOS CE CLASIFICACICN DE EMPRESAS ENCUESTADAS

NOMBRE DE LA EMPRESA CARGO OE LA PERSONA ACTIVIDAD ECONOMICA DE | TAMANO DE LA
ENTREVISTADA LA EMPRESA EMPRESA
1 SIGNA GERENTE RR HH INDUSTRIA GRANDE
2. BATERIAS DE EL SALVADOR SUB-GERENTE DE PLANTA INDUSTRIA GRANDE
3. LACONSTANCIASA. SUB-GERENTE RR HH INDUSTRIA GRANDE
4. EL DORADO SUPERVISOR INDUSTRIA GRANDE
5. CAJAS Y BOLSAS ASISTENTE RR BH INDUSTRIA GRANDE
6. GRUPO IMSA GERENTE TECNICO INDUSTRIA GRANDE
7.CONELCA ASISTENTE DE PERSONAL INDUSTRIA GRANDE
8. AVX INDUSTRIES GTE. REL INCUSTRIALES INDUSTRIA GRANDE
8. CIGARRERIA MORAZAN GTE. ENTRENAMIENTO Y CAPRA. INDUSTRIA GRANDE
10. INDUSTRIAS CRISTAL GTE. RECURSOS HUMANOS INDUSTRIA GRANDE
11. EMBOTELLADORA SALVADORENAS.A. |ASISTENTE DE RR HH INDUSTRIA GRANDE
12. ROTOFLEX ASISTENTE GERENCIA RR HH INDUSTRIA GRANDE
13. MOORE DE CENTROAMERICA COORDINADORA DE RR HH INDUSTRIA GRANDE
14. CATEF. S.A.DEC.V. COORDINADORA GRAL. SERVICIO GRANDE
15. CAESS AUXILIAR DE AGENCIAS SERVICIO GRANDE

CUADRO No. 1

861
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RESULTADOS DE ENTREVISTAS.

Mediante una entrevista realizada al Jefe de Mercadeo, del C...._de ~  _ _ . _.
y Transferencia de Tecnologia, se obtuvo la informacion proporcionada en el Anexo.
No.9, sobre resultados de una encuesta llevada a cabo en el mes de Julio de 1996, en las
empresas del area metropolitana de San Salvador. Estos resuitados, fueron tomados

como base para realizar la investigacion de campo a las empresas, y ademas se obtuvo

informacion general del CITT; dicha informacion se presenta en el capitulo il
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5. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO.

1. La investigacion de campo se realizd con dos instrumentos: encuestas y
entrevistas personales. Las encuestas, fueron dirigidas a: estt L
Don Bosco que reciben practicas de laboratorio en el Taller de Electricidad; estudiantes
del Tecnoldgico de la Universidad Don Bosco, que reciben practicas de taller en el area
de electricidad; miembros de la organizacidén del CITT; y a las empresas que reciben

algun tipo de servicio de esta institucion.

2. Se selecciond el area de electricidad del CITT por ser ésta la que presenta

mayores problemas en la actualidad.

3. El sesgo observado en los resultados de los cuestionarios, se debe a que las
respuestas no fueron uniformes en todas las ponderaciones, sino que se orientaban hacia

las ponderaciones medias o extremas.

4. Para disefar un sistema de mejoramiento continuo que aumente la calidad del
servicio prestado a los alumnos, debera iniciarse mejorando los siguientes aspectos:
a) Satisfaccion del cliente:
e Cumplimiento de la institucién con lo que promete.
b) Proceso ensefianza - aprendizaje:

¢ Promocion de valores culturales.
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c) Administracion:
s Tramites académicos.

» Involucramiento total de la administracion.

5. Para establecer una cultura de mejora continua en la organizacién deben
mejorarse aquellas areas que resultaron con menor puntuacion, siendo éstas:
a) Relacion de la organizacion con socios estratégicos:
o Existencias de alianzas estratégicas con consumidores.
b) Manejo del factor competencia:
¢ Analisis de las debilidades de la competencia.
c) Manejo y trato del recurso humano:
¢ Sistema de reconocimiento por buenas labores y éxitos obtenidos.
¢ Personal convencido y motivado.
» Existencia de programas de capacitacion, educacion y mejoramiento.
¢ Manejo de culpas y errores.
d) Manejo de informacion:
e Fluidez de la informacion.
o Utilizacidn de procedimientos estadisticos.
o Existencia de un sistema ordenado de recoleccidon, analisis y

presentacion de la informacion.
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6. En cuanto al servicio que se presta a las empresas, éstas consideran aceptable
los costos de capacitacion, pero existe la necesidad de diversificar los cursos en otras

areas gue se acomoden a sus exigencias, asi como la flexibilidad de horarios.

7. La metodologia de la investigacion de campo puede ser utilizada para obtener
el diagndstico de la situacion actual de las demas areas de servicio de la institucion, y asi

poder formar los equipos de mejora respectivos.



CAPITULO VI

“DISENO DE LA METODOLOGIA PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUQ”

INTRODUCCION.

En el presente capitulo se describe la metodologia a seguir para lograr el proceso
de mejoramiento continuo de la organizacién en estudio, para lo cual se toma como base
los resultados de la investigacion de campo y el contenido de los capitulos anteriores.

Para desarrollar la metodologia se debera cumplir con las siguientes fases del
proceso:

FASE I: Convencimiento de la Alta Gerencia.

FASE II: Compromiso de la Gerencia para el desarrollo de actividades que lleven a

la mejora continua.

FASE 1II: Involucramiento de los miembros de la organizacién.

FASE I.
CONVENCIMIENTO DE LA ALTA GERENCIA.

Lo primero que se debe hacer para adoptar una estrategia administrativa de
mejoramiento continuo es convencer a la Alta Gerencia de los beneficios que se
obtendran, si se logra la mejora continua en todos los procesos administrativos, basados

en satisfacer las necesidades de los clientes, para asi alcanzar el liderazgo en el

mercado.
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Esta estrategia esta enfocada a cambiar la mentalidad de los miembros de la
organizacion y la cultura organizacional de tal manera que se logre mejorar todos los

procesos continuamente.

Para convencer a la Gerencia, es necesario:

1. Establecer la situacion actual de la organizacion.

2. Plantear las ventajas y desventajas de una cultura de mejoramiento continuo.

3. Elaboracién de un programa que esté orientado a la educacion de la Alta
Gerencia.

4. Estimar el costo que involucra el iniciar la implantacion de la cultura de Mejora

Continua.

A continuacion se describen cada uno de los aspectos necesarios para lograr el

convencimiento de la Gerencia.

1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA.
Para conocer la cultura organizacional de la empresa en estudio, se hizo una
investigacion de campo con el objeto de analizar el comportamiento organizacional

existente en la empresa. Los resultados de esta investigacion son los siguientes:

El Centro de Investigacion y Transferencia de Tecnologia (CITT), es una Institucion

Salesiana que forma parte de la Ciudadela Don Bosco. Tiene como finalidad brindar
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apoyo cualitativo a la ensefianza superior (Tecnologica y Universitaria), y ofrecer
servicios altamente calificados a la industria salvadorefia, contribuyendo asi al desarrollo

del pais.

En la actualidad esta instituciéon, como toda empresa, cuenta con fortalezas,

debilidades, amenazas y oportunidades (Véase Anexo No.10).

Dentro de las fortalezas detectadas se tienen:

A) En cuanto a la organizacion:

Que la institucion tiene una mision compartida por todos sus miembros y
que la misma esta enfocada hacia la satisfaccion completa de sus

clientes.

La planificacidn del desarrolio de la organizacion se realiza eficazmente.
e Se tiene un control sobre la calidad de alianzas estratégicas con los
consumidores del servicio.

El personal que existe en el CITT ya esta capacitado.

B) En cuanto al servicio del Taller de Electricidad:
e Los instructores tienen un amplio dominio en la manipulacion de equipos
e instrumentos.

o El material didactico que se utiliza cumple con sus funciones.
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Existe respeto, ambiente ameno y de colaboracidn dentro del grupo.
Los recursos con que cuenta esta institucidn son excelentes, sobre todo
la maquinaria y el equipo que se utiliza en los laboratorios y practicas de
taller.

El tiempo de practicas es el necesario.

Entre las debilidades se tienen las siguientes:

A) En cuanto a la organizacion (CITT):

No se tiene un registro de calidad (véase referencia en Pag.79, Cap IV).
El uso de herramientas estadisticas no es el adecuado.

No se mejoran continuamente los proceso.

Las decisiones gerenciales no son compartidas por todos.

Las politicas, estrategias y tacticas no estan definidas.

No existe un plan de desarrollo a los empleados. No hay un programa de
capacitacion, educacién y mejora continua.

No existe un sistema de reconocimientos por buenas labores y éxitos
obtenidos.

El personal no esta convencido ni motivado.

No se analizan las debilidades de la competencia.

B) En cuanto al servicio en el Taller de Electricidad:

Los instructores no comunican con claridad sus ideas.
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e Se tiene poca disposicion de resolver problemas de los alumnos.
e Los tramites académicos son lentos.
» No se motiva al cliente.
o Hay deficiencia en el cumplimiento de las promesas hechas a los
clientes.

e Se carece de asistencia psicoldgica y de una orientacion educacional.

A continuacidon se presentan las amenazas y oportunidades que se han detectado en la
investigacion:
Entre las oportunidades que tiene la empresa estan:
» La contratacion de profesionales altamente calificados.
e La oportunidad de formar alianzas estratégicas: becas, subsidios,
donaciones, contrataciones, investigaciones.
e |Laexpansion del servicio a otras areas.

+ Transferencia tecnoldgica.

Entre las amenazas del CITT estan;
¢ La competencia: Formada por el Instituto Tecnoldgico Centroamericano
(ITCA) y las otras instituciones que ofrecen servicios de capacitacion.
e Los cambios a nivel educativo producto de nuevos requisitos por parte

del Ministerio de Educacion.
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o Los cambios sociales y econdmicos : Disminucién del mercado meta por
costos elevados del servicio.

e Fuga del personal calificado a otras instituciones o empresas que le

ofrezcan mejores condiciones de empleo.

Se han mencionado las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas con que
cuenta la institucion en estudio; para poder enfrentar el reto de superar las debilidades y
afrontar las amenazas, se hace necesario disefiar una metodologia para la implantacion

de un programa de mejora continua en la organizacion.

Para establecer las relaciones existentes entre las caracteristicas
evaluadas ( a través de los cuestionarios) en el CITT, y sus causas se ha utilizado

el diagrama causa - efecto que se muestra en el Esquema No. 6



RECURSO HUMANO SISTEMA DE CALIDAD

JEFE TALLER No se tienen registros
de calidad
No coordina s
actividades No se ponen en pra
No condee objethOS t politicas, estraregias y . N Herramientas estadisticas
del curso I 2 Relacién ceficiente  factic No existen auditorias inagecuadas =
traba; con alumnos inemas X
an equipo g de calidad
PROFESOR/INSTRUCTOR Poca disposicion de o
os resolver problemas No hay una planificacién ) Controi de documentos
No prepara ci?s alumnos de la calidad Deﬁciggate recolg
\ No 5@ identfican tas analisis s
G
ERENCIA disconformidades

Mal dominﬁ‘e"nas

No cump\e hor‘aﬂos

jalos
"jecisiones geren®

No hay acciones
no se comparten

correctivas
contratos
No iRforma decisiones
oportunamente Tramites académicos lentos
YA
m -_—
P V' SERVICIO

No hay seguni

Metodologia empleada —————

b &n No existe senﬁmiento//
: 5rod0S avaluac® de pertenencia
I pales me
Deficiente nivel i entes alianzas con
exigencia s iantos
nien
N n reccnoc‘
No exist®

No existe pian de desarrollo

No se hace analisis

No se hace analisis

fortalezas >
debilidades -
[
PROC_E SO . El personal no esta - \
ENSENANZA-APRENDIZAJE convencido ni motivado Poca confiabilidad \ ‘
del servicio Competencia

ST

ESQUEMA No. 6 AMBIENTE =

Deficiente durabilidad Satisfaccion del cliente
DIAGRAMA CAUSA - EFECTO e semee No hay amabiidad,
cortesia, ni disposicién
da meiorar el servicio
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA FILOSOFIA DE MEJORA CONTINUA

PARA LA ORGANIZACION.

VENTAJAS DEL SISTEMA.

Cuando una organizacién tiene como filosofia la mejora continua en todos
sus procesos, trae consigo ventajas que contribuiran a mejorar la productividad,
competitividad, calidad del servicio y el nivel de vida de sus miembros. Entre estas
ventajas se puede mencionar:

A) Se tienen definiciones claras de la calidad que se requiere en el servicio

brindado a nivel interno y externo a la organizacion.

B) La organizacion tendra un plan estratégico para lograr las metas de calidad
que incluira: Mision, vision, politicas, estrategias y tacticas, tomando en cuenta las

fortalezas y debilidades de la organizacion.

C) Los componentes del servicio que presta el taller de electricidad se ajustaran o

redisenaran en forma eficiente a la nueva filosofia.

D) Se eliminaran, en algunos casos, fallas del servicio en cuanto a:
e Errores administrativos.

¢ |nconformidad de clientes.
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¢ |[neficiencia de instructores.

e Proceso de ensefianza - aprendizaje

E) Se lograra una mejor competitividad en el mercado al preparar profesionales

en el area de electricidad de mejor calidad.

F) Dentro de la organizaciéon habré una mejor coordinacion e integracién entre

todos los niveles, al fomentar el trabajo en equipo.

G) Se creara un ambiente en donde se incentive el desarrollo del potencial
personal por medio, de la creacién de programas de capacitacion y entrenamiento

permanente en los métodos de control total de calidad.

H) Se mejorara el clima organizacional reflejado en la moral y motivacion de todo

el personal, a la vez se mejora la calidad de vida.

DESVENTAJAS DEL SISTEMA/OBSTACULOS A VENCER”,

Entre las desventajas del mejoramiento continuo se tienen:

A) Resistencia al cambio a la nueva cultura que se quiere implementar.

B) Se necesita un inversion econdmica alta al inicio. Esto depende del proyecto
que se decida trabajar primero.

C) Los resultados esperados estan proyectados a largo plazo.
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D) Se requiere que el personal esté dispuesto a comprender y poner en practica

la nueva filosofia.

3. PROGRAMA DE EDUCACION PARA LA ALTA C.._.....\CIA.

La Alta Gerencia es la primera que se debe educar en cuanto a las prioridades de

calidad en la organizacion, y el significado e importancia que tiene ésta dentro de Ia

misma; para ello es necesario establecer y difundir un programa que de informacion a la

Alta Gerencia sobre las actividades que involucra la calidad de una empresa de servicio.

Este programa se detalla a continuacion:

EDUCACION DE CALIDAD PARA LA ALTA GERENCIA.

ARTI

1. Evolucion de la Calidad

LURSO
Conocer como ha evolucionado la
calidad a través del tiempo y dar a
conocer experiencias especificas
que demuestren el éxito que ha
tenido Calidad Total en Ilas
empresas

2. Calidad Total, como una
estrategia a largo plazo

Concientizar que los beneficios de
Calidad Total, son a largo plazo

3. Costos de Calidad

10

Cuantificar los costos que involucra
fa mala calidad y su efecto dentro
de la organizacion

4. Solucidn a los problemas de
Calidad, mediante la filosofia
de Mejoramiento Continuo

Analizar la filosofia de
Mejoramiento Continuo como un
medio de solucion para los
problemas de calidad en la empresa

5.  Técnicas de  control
estadistico en los procesos

14

Orientar la toma de decisiones en
datos concretos

6. Procedimientos para la
solucién de problemas

Establecer y cimentar criterios de
solucién de problemas que mejoren
la Calidad de la organizacion

7. Trabajo en equipo

Concientizar que el trabajo en
equipo es una buena alternativa
para solucionar problemas

8. Desarrollo de capacidad
para dirigir

Crientar a la Gerencia para que
ﬁstiones con liderazgo
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4, ESTIMACION DE LOS COSTOS QU INVOLUCRA EL. PROGRAMA DE

MEJORA CONTINUA.

Los costos de calidad son todos aquellos, asociados __n la definicion, «  2idny
control de la calidad de los servicios prestados, incluye también los costos por no hacer
bien las cosas la primera vez, asi como, 1o que se pierde cuando un cliente no vuelve
porque se le dio un mal servicio. Asi mismo, se incluyen en esta categoria los costos

escondidos contables.

El costo de calidad involucra, para la metodologia, tres elementos:

4.1 Costo de capacitacion del personal en cuanto a la filosofia de mejoramiento
continuo. (Mostrados en cuadros 4.1.1, 4.1.2, 4.1.3).

4.2 Costo de evaluacion del servicio. (Véase cuadro 4.2).

4.2 Costos administrativos.(Véase cuadro 4.3).

4.1. ESTIMACION DEL COSTO PARA CAPACITACION DEL PERSONAL.
La capacitacion o educacién estara dirigida a los siguientes sectores:
4.1.1 Educacion a la Alta Gerencia.
4.1.2 Capacitacion al equipo de mejora.

4.1.3 Reforzamiento administrativo.
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A continuacion se muestran los cuadros que contienen el curso, las horas

recomendadas, el costo que se ha calculado para cada curso y el costo total.

4.1.1 Educacion de la Alta Gerencia

Evolucién de la calidad 8 75 450

Calidad total como una 8 75 600

estrategia a largo plazo

Costos de calidad 10 75 750

Solucién a los problemas de 6 75 450

calidad mediante la filosofia

de mejoramiento continuo

Técnicas de control 14 75 1050

estadistico en los procesos

Procedimientos para la 8 75 600

solucion de problemas

Trabajo en equipo 6 75 450

Desarrollo de capacidades 6 75 450
| para dirigir

Exposicion de la filosofia 10 75 750

fopuesta

Capacitacion  sobre la 10 75 750

filosofia propuesta

Métodos de solucién de 8 75 600

problemas

Trabajo en equipo 6 75 450

Técnicas estadisticas 14 75 1,050
Costo de Calidad 10 75 750
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4.1.3 Reforzamiento administrativo: Cursos dirigidos al area administrativa de

la institucion en estudio.

Como planificar 6 50 300
eficientemente

Principios de la B 50 300
| organizacion

Disefio de herramientas B 50 300
| organizacionales

Relaciones humanas y 6 50 300
Trahajo en equipo

Desarrollo para la 6 50 300
capacidad de dirigir

Técnicas basicas de 6 50 300
control

Ia 5550

duaci

1.1 on a

Gerencia

1.2  Capacitacion  al 3,660
equipo de mejora

1.3 Reforzamiento 1,800

administrativo

4.2 COSTO DE EVALUACION DEL SERVICIO:

Material y equipo a utilizar para poner en marcha de la metodologia.

Mecanografia

Fotocopias
Transporte
Analistas
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4.3. GASTOS ADMINISTRATIVOS.

- RUBRO.
Sueldo anual del
coordinador de calidad

| Pag.179)

Materiales de oficina

Inversion en equipo y mobiliario

Proyector de acetatos 4,500
Pantalla 600

Sistema de video 3,200
Cartelera 150

Computadora 24,000
Mesa de conferencia 1,800
12 sillas 1,200
Escritorio 1,500

Estimacion del costo anual para la puesta en marcha del programa de

mejoramiento continuo.

Primer Ao

Educacion Alta Gerencia 5,500
Capacitacién  equipo de 3,600
mejora

Reforzamiento 1,800
administrativo

Costo de evaluacion del 33,200
Servicio

Gastos administrativos 75,000
Inversion en equipo vy 36,950
mobiliario
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Segundo, Tercero , Cuarto y Quinto Affo.

Costo evaluacion del servicio 33,200
Gasto Administrativo 75,000
Actualizacion de 3,600
conocimientos equipo de

mejora

En los cuadros anteriores se ha estimado un presupuesto de la inversion
gue implica la implantacion de un programa de mejoramiento continuo en el CITT,
durante los primeros 5 afios, sin embargo, cabe mencionar que la Universidad Don
Bosco cuenta con docentes altamente calificados para impartir los cursos de
capacitacion antes mencionados, a los miembros de la organizacion del CITT, lo
cual podria traer ahorros significativos en los costos de capacitacion del personal.
Ademas, el CITT cuenta con el equipo y mobiliario necesario para la aplicacién de
esta metodologia; solamente habria que verificar si puede estar a la disposicion del
Comité de Mejora Continua y asi lograr reducir los costos de calidad. Tomando en
cuenta lo anterior, es necesario despertar el interés de los directivos de la

organizacion para la aplicacion de esta metodologia.
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FASE Il
COMPROMISO.
Una vez la Alta Gerencia esta convencida de la necesidad de la mejora continua en
la institucion, debera comprometerse a apoyar el desarrolio de la misma, por medio de

una participacion activa de todas las actividades que el proceso requiere.

Como paso inicial, la Alta Gerencia debera asignar los recursos necesarios para su

funcionamiento y dedicar el tiempo suficiente para que la mejora continua se lieve a cabo.

1. FORMACION DEL COMITE DE CALIDAD.
El comité de calidad sera el encargado de vigilar porque el mejoramiento continuo

se de en todos los procesos de la empresa.

El comité de calidad estara integrado por los siguientes miembros para el area
administrativa:

+ Director del CITT.

¢ Gerente de Mercadeo.

¢ Subdirector Técnico.

+ Subdirector Académico.

¢ Jefe de cada taller.



DIRECTORCITT

GERENTE JEFE CADA
MERCADEO TALLER

SUBDIRECTOR
ACADEMICO
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SUBDIRECTOR
TECNICO

1.1 Funciones del Comité de Calidad.

1. Nominar, clasificar y elegir los proyectos de mejora.

2. Establecer politicas de calidad.

3. Organizar el proceso de mejora.

4. Seleccionar los miembros de los equipos de mejora.

5. Proporcionar recursos.

+ Tiempo para el diagnéstico y solucion.

¢+ Coordinador y facilitador.

¢+ Soporte.
+ Entrenamiento.

6. Revisar los progresos.

7. Dar a conocer los resultados y reconocimiento al trabajo de los equipos.

8. Revision de los incentivos que la empresa otorga.

9. Establecimiento de metas de calidad.
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1.2 Asignacién del Coordinador de Calidad.
El comité de calidad debe elegir un coordinador para asesorar el equipo de
mejora y los circulos de calidad, asignandole las siguientes funciones:
e Proveer retroalimentacién y apoyo al equipo.
o Cooperar en el desarrollo de reuniones.
e Desarrollar las habilidades y cualidades del lider de grupo.
e Mantener al equipo en el camino.

e Educar para la calidad y para resolver problemas.

PLAN ESTRATEGICO DE CALIDAD.

Para que la mejora continua tenga éxito es necesario que los altos directivos y el

comité de calidad estructuren un plan estratégico de calidad. Este debera contener:

Visién, mision, concepto de calidad, objetivos, estrategias y politicas de calidad de la

organizacion.

2.1 VISION DE LA INSTITUCION.
La vision es la posicidn que desea tener la institucion en el futuro.
“Ser lider en el mercado regional de investigacion y transferencia de

tecnologia a nivel formal e informal”
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2,2  MISION DE LA INSTITUCION,
Es la raz6n de ser de la institucion, el objeto para lo cual fue creada.
“ Producir soluciones adecuadas a través de la ciencia y tecnologia para el

desarrollo sostenido y mejoramiento de la calidad de vida.

2.3 CONCEPTO DE MEJORA CONTINUA.

La institucion debe adoptar su propio concepto de mejora continua, para que
en base a él, encause sus esfuerzos.

“La mejora continua es una filosofia, una forma de vida que consiste
basicamente en hacer todas las actividades de la empresa bien desde la primera
vez, de tal forma que se satisfagan todos los requerimientos de los clientes
(internos y externos) a un minimo de costo y de tiempo y enriqueciendo el clima uc

trabajo”.

24 OBJETIVOS DE MEJORA CONTINUA.

La organizacion debe poseer objetivos de calidad que conduzcan a la
mejora continua. Deberan ser concretos, cuantificables y cumplirse en un periodo
de tiempo determinado. Estos objetivos deben estar orientados a los siguientes
aspectos:

¢ Comportamiento del servicio: Son aquellas caracteristicas del servicio

que dan respuestas a las necesidades de los clientes (efectividad,
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rasgos distintivos, confiabilidad, adaptacion, duracién, agradabilidad,
reputacion, servicios de valor agregado y calidad.

e Mejoras de la calidad: Los objetivos se basan en la reduccion de
fallas en los servicios brindados.

¢ Costos de la mala calidad: Orientados a reducir los costos de la mala
calidad del servicio.

o Comportamiento de la competencia: Establecer objetivos que estén
orientados a hacer que el comportamiento competitivo de calidad sea
parte del plan estratégico.

Los objetivos de la mejora continua deben establecerse de acuerdo a:

o Mercado: Todas aquellas caracteristicas que afectan la permanencia
del servicio y tratan de superar o igualar la calidad de los similares.
Se fundamentan en comparaciones de la calidad de la competencia.

e Nuevas tendencias: Todos aquellos  procedimientos y
especificaciones que definen la calidad de los miembros de Ia

organizacion.

2.5 POLITICAS DE CALIDAD.
Las politicas de calidad son guias para la toma de decisiones y deben
permitir un margen de libertad y reflejar correctamente lo que la organizacion

quiere lograr respecto a la calidad del servicio. Estas deben contener:
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¢ Intencidén de la organizacion para satisfacer las necesidades de los
clientes.
¢ Referencias concretas a los clientes internos.

¢ Intencidn de realizar mejoras anua........e.

PROGRAMAS DE MEJORA CONTINUA.
3.1  IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Esta fase comienza con educar a todos los miembros de la organizacion en
cuanto a “calidad”; después se identifican los procesos y componentes del servicio
donde existen problemas, seleccionando los mas significativos que daran origen a
proyectos de mejora que ejecutaran los equipos asignados.

En esta fase se establecen circulos de calidad y equipos de mejora que
involucren a los miembros que estén en contacto directo con el servicio con la

finalidad de encontrar fallas especificas.

3.2 EDUCACION A TODOS LOS MIEMBROS DE LA INSTITUCION.

Todos los miembros de la institucion deben recibir capacitacion acerca del
mejoramiento continuo. Previo a esta fase se tiene que haber capacitado a los
miembros de los niveles altos y medios. Luego, es necesario capacitar a los demas

miembros del nivel operativo con los cursos antes mencionados.
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3.3 FORMACION DE CIRCULOS DE CALIDAD.

Se entiende como circulo de calidad un grupo de empleados que se
organizan voluntariamente con el propdsito de resolver problemas relacionados
con su area de trabajo. Estos tendran como finalidad:

e Ayudar a resolver los problemas de calidad de la empresa.
e Proporcionar a los empleados una oportunidad para participar

creativamente en asuntos relacionados con su propio trabajo.

Se recomienda formar circulos de calidad por departamento, constituido de

3 a 5 miembros cada uno.

3.4 EDUCACION A LOS MIEMBROS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

Dentro de la capacitacion para los miembros de los circulos de calidad se

recomiendan los siguientes cursos:

Concepto de circulo de Conocer el proceso de los circulos de calidad y

calidad: Estructura y proceso las ventajas que conlieva tanto para el trabajador
€omo para la empresa

Métodos de solucidn de 8 Conocer métodos y técnicas para buscar, ejecutar

problemas y evaluar el rendimiento de la solucién a un
problema

Trabajo en equipo 4 Aprender a convivir para la unificacion de
criterios encaminados a la solucion de problemas
y toma de decisiones en grupo
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3.5 EDUCACION A LIDERES DE LOS CIRCULOS.

Los lideres recibiran todos los cursos del cuadro anterior, ya que ellos son

los encargados de capacitar a los demas circulo. A« ( \

recibir los siguientes cursos:

Planeacion,

conduccién vy Aprender la metodologia de desarrolio de las
evaluacion de una reunién de reuniones de circulos de calidad
circulos de calidad.
Desarrollo de la capacitacion 6 Crear actitudes para dirigir a los miembros de los
para dirigir circulos de calidad
Dinamicas de grupo 6 Fomentar la participacion activa de ios miembros

de los circulos de calidad

3.6 MONITOREO Y APOYO AL PROGRAMA.

El comité de calidad, sera el encargado de asesorar y ayudar a los

miembros de los equipos de mejora y de los circulos de calidad, en la solucién de

problemas que puedan surgir en el proceso de mejoramiento continuo.

El medio de comunicacién entre el comité, los equipos y los circulos de

calidad sera el coordinador, ya que sera el encargado de informar sobre el

desarrollo de estos en las reuniones del comité de calidad.
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3.7 AUDITORIA DEL PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA.
Consiste en evaluar el comportamiento de la calidad, para obtener
informacién auténoma y correcta de ta situacion y las condiciones en que se

encuentra la empresa.

La auditoria consistird en revisar todas las actividades y componentes
claves de la organizacion, en base a un plan estructurado, cuya frecuencia se
programara considerando las necesidades que existen de acuerdo al desarrollo del

programa de tal manera que se detecten y corrijan las fallas del sistema.

Los datos obtenidos en las auditorias, deben ser presentado formalmente a
la Alta Gerencia, mediante un reporte bien documentado, identificando las
fortalezas y debilidades de la organizacion, y ademas indicando las acciones

correctivas y proponiendo los encargados de realizar las mejoras.

Para realizar las auditorias se recomienda hacer uso de las encuestas y
entrevistas que se muestran en los anexos 7 y 8, en ellos se evaluan los
componentes principales de la organizacion y del servicio para que exista un

ambiente de mejora continua en la empresa.
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3.8 RETROALIMENTACION
La mejora continua es un proceso que nunca finaliza, pues siempre surgiran
nuevos problemas que necesitaran de la atencidén del comité de calidad, equipo de
mejora, circulos de calidad y en general de = participacion de todos los miembros

de la institucion.

Es de gran importancia retroalimentar los procesos por la situacion de
problemas y mejorar las deficiencias que se presenten para encaminar a la

organizacion hacia la mejora continua.

FASE ill
INVOLUCRAMIENTO.
Esta fase involucra la concretizacion de las fases anteriores ya que es la puesta en

marcha del plan estratégico de calidad, con el que cuenta la institucion.

El comité de calidad serd el encargado de solicitar a todas las areas de ia
institucion los procesos que tengan mas deficiencias y que son causantes de fallas dentro
del sistema de mejora continua. El comité evaluara estas deficiencias con el fin de dar

solucion a las problematicas que tenga en los procesos.
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Los encargados de acatar las disposiciones del comité de calidad seran los
equipos de mejora; entendiendo como equipo de mejora un grupo de personas de
diferentes departamentos de la organizacién al que se le asigna la ejecucion de un
proyecto o plan de solucidn de una problematica de vital ...por._.._._. S

interdepartamental.

1. PROCESO DE SELECCION DE LOS EQUIPOS DE MEJORA.
Para el proceso de seleccién del equipo de mejora se deben considerar los
siguientes aspectos:
¢ Los departamentos representados en el equipo, siendo estos:
Los departamentos con problemas, los departamentos sospechosos, los
departamentos reparadores, los departamentos de diagnéstico.
e FEI nivel jerarquico de donde provienen los miembros del equipo. Este
dependera de la problematica a solucionar.
¢ Los individuos que formaran el equipo. Esta seleccion tendra que ser negociada
con los jefes de departamentos, tomando en cuenta los cargos de trabajo

existentes y las prioridades relativas.

2. LEGITIMIDAD DEL EQUIPO DE MEJORA.
Cuando haya sido seleccionado el equipo de mejora, el comité de calidad publicara
los nombres de los miembros del equipo, junto con la misién de sus proyecto, lo cual le

dar4 legitimidad y los siguientes derechos:
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¢ Solicitar la colaboracion necesaria a personas que no son miembros del equipo.
¢ Solicitar informacién u otro tipo de ayuda pertinente al proyecto.

¢ Mantener reuniones, deliberar y publicar actas e informes.

3. ESTRUCTURA DE LOS EQUIPOS DE MEJORA.
Estos deben de contener cierta organizacién estructurada compuesta por un lider,

designado por el comité de calidad, que tendra responsabilidades administrativas.

4. RESPONSABILIDADES DEL EQUIPO DE MEJORA.

Las responsabilidades estaran definidas de acuerdo a la asignacién que recibe el
equipo, por parte del comité de calidad, de las actividades a ejecutar. Estas actividades
pueden ser:

¢ Analizar las causas de la problematica.

¢ Definir la mision del plan de solucidn.

¢ Establecer métodos para descubrir causas.

¢ Recomendar acciones para corregir aquellas areas de la organizacion que
puedan disefiar correcciones al sistema.

e Dar seguimiento y estimular para que se lleven a cabo las acciones
correctivas.

o Establecer controles adecuados.

o Evaluar y publicar los resultados alcanzados.

¢ Evaluar areas en donde se puedan aplicar las mismas acciones correctivas.
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5. REUNIONES DEL EQUIPO DE MEJORA.
Cada reunidn tendra los siguientes propositos:
o Desarrollar un plan de mejora.

¢ Entrenamiento.

Agenda de las reuniones:

o Revisar los progresos del plan.
e Recopilacidon de informacion.

o Analisis de la informacion.

e Prueba de teorias.

o Material a leer.

o Realizacidon de reportes.

6. REPORTES DEL PROGRESO.

El secretario del equipo de mejora debe de realizar un reporte al comité de calidad
para mantenerlo informado de los progresos alcanzados. Este reporte debe contener:

o Lista de topicos discutidos.

e Resultados logrados.

e Analisis de puntos criticos.

o Fortalezas y debilidades.

¢ Plan de solucion para fortalecer debilidades.
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o Obstaculos encontrados.
o Recomendaciones.
o Planes futuros.
Los miembros del equipo, deberan hacer una presentacién en persona del reporte

final al consejo.

7.  APLICACION DE ACCIONES CORRECTIVAS A OTRAS AREAS.

Después de haber logrado resultados positivos, a través de las acciones
correctivas recomendadas por el equipo, debe informarse a todo el personal sobre los
logros obtenidos y que tanto los miembros del equipo, como todo el personal de la
organizacion, deben analizar en que otras secciones se pueden aplicar las mismas

acciones correctivas.

8. DESARROLLO DE UN PLAN PARA MEJORAR LOS SERVICIOS QUE

BRINDA LA INSTITUCION.

El comité de calidad debe elaborar un plan de mejoramiento de los servicios que
brinda el CITT. Este plan estara orientado a mejorar los siguientes servicios:

e Practicas de taller que reciben alumnos del tecnolégico de la UDB.

e Practicas de laboratorio que reciben alumnos de la UDB.

e Servicios de capacitacion hacia las empresas.

e Servicios de mantenimiento para las empresas.

e Servicios de produccion.
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e Mejorar el clima organizacional.

Este plan partira de la situacion actual de la organizacion tomando en cuenta las
fortalezas y debilidades que esta tenga, asi como, amenazas y oportunidades. . ara
definir la situacion de la empresa se debera hacer un evaluacion o auditoria interna de las

caracteristicas de los servicios.

Esta evaluacidn se llevard a cabo mediante los cuestionarios presentados en sl
Anexo No. 7 vy utilizando 1a metodologia que se mostrd en la investigacion de campo del
presente trabajo. Ademads, se pueden utilizar como opcidn de evaluacién {as técnicas

presentadas en el Anexo No. 11.

Dicha evaluacion lanzara como resultados las fortalezas y debilidades de Ila
empresa en cuanto a los diferentes servicios que esta presta y el ambiente o clima

organizacional.

Una vez orientadas las debilidades de la organizacion, el comité de calidad

analizara las prioridades y disefiara un proyecto de mejora para dar solucién a éstas.

Este proyecto dehera contener:
¢ Mision del proyecto.

¢ Objetivos del proyecto.
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¢ Politicas del proyecto.
e Programa de accion.
o Estrategias a seguir.
e Medidas de control.

¢ Equipo de mejora que se encargara de ejecutar el proyecto.

La evaluacién o auditoria de la organizacion se realizard una vez por ano, y para
tomar las medidas de correccion y la elaboracién del plan estratégico, se tomaran en

cuenta los pasos mostrados en el Esquema No. 7.



[- FORMULACION

I

194

-

I

1

Misi6n del Proyecto

de Mejora

Objetivos

Programas de Accidon

Politicas

IT - OPERACIONALIZACION

I

]

Objetivos Actuales

Estrategias Funcionales Politicas Funcionales

I CONTROL - EVALUACION

I'—J___]

Estratégias

Operativo

ESQUEMA No. 7
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El comité de calidad sera el encargado de fijar los objetivos del proyecto de mejora,

tomando en cuenta el proceso descrito en el Esquema No. 8.

ANALISIS

INTERNO

v

MISION DEL

PROYECTO

L 3

'

ANALISIS

ENTORNO

La operacionalizacion (Esquema No. 9) comprende :

DETERMINACION

OBJETIVOS

OBJETIVOS

ACTUALES

OBJ. GRALES.

OBJ. ESPECIFICOS

CORTO PLAZO

MEDIANO PLAZO

LARGO PLAZO

CUALITATIVOS

MOTIVADORES

ESQUEMA No. 8

e Objetivos anuales.

o Estrategias funcionales.

e Politicas funcionales.
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[T - OPERACIONALIZACION

Objetivos
Anuales

v

[ igados con objetivos
largo plazo

FFoco: logros intermedios
Lspecifico: por dreas

* (uantificables

* Integrados con los de
otras areas

Sincronia

X

Requisitos:

*  Aceptables
Motivanies
Comprensibles
Indican prioridades

*  Qrientan sist. control

*

*

*

Estrategias
Funcionales

y

Tacticas intermedias

Horizonte = objetivos

* Repartidas entre
departamentos

* Una estrategia por unidad

Dicen " Valor agregado

de cada unidad "

* Facilitan relaciones
interdepartamentales

ESQUEMA No. 9

O 1. BN

Politicas
Funcionales

v

* Guias para decision,
pensamiento y accion

* Medios control indirecto

* Reducen certidumbre

Uniformes equidad

Legitimas

Respuestas " anticipadas "

Explicitas

"Congrue es con

politicas estratégicas

* X ¥ X

*

961
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10. FORMULACION DE ESTRATEGIAS.
Una estrategia es la accion de marcha que se sigue para poseer niveles de

recursos ajenos a quien las emprende.

Una vez se conozcan las debilidades y fortalezas de la organizacion, y haber
establecido las prioridades de éstas, se elaboran las estrategias en base a la misién y
objetivos del proyecto de mejora. Para elaborar estas estrategias se tomara en cuenta el

proceso mostrado en el Esquema No. 10.

11. EJECUCION DE ESTRATEGIAS.
El comité de calidad asignara responsabilidades a los equipos de mejora para que
éstos ejecuten las estrategias en los departamentos correspondientes, para el logro de

objetivos a largo plazo.

Los equipos de mejora velaréan por dar seguimiento a estas estrategias y de
emplear los recursos necesarios para la obtencidn de buenos resultados en el plan de

solucidn del proyecto de mejora.

La ejecucidn de estrategias contiene los elementos descritos en el Esquema

Nao. 11.
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Innovacién
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Sistemas
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Filosoffa
Mercado
Clientes
Tecnologia
imagen
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ANALISIS ENTORNO
(Fuerzas)
Econémicas

Scciales
Politicas
Juridicas
Compelitivas

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

ESQUEMA No. 10

FORMULACION ESTRATEGIAS

Caracteristicas

|

Cualitativos
Especificos
Retadores

Orientado a

Resultados

Conveniente
Mensurables

Factibles
’ Motivadores

Participativos

Ascendente
Descendente
Combinadeo

Desempefio
Tendencia
FODA

Ejecutiva
Funcionat
Operacional

Retencién
Penetracion

—EM "‘—"——"I Afianzamiento

Recolecciéon
Relitada

86T
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Reglas
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ESQUEMA No. 11
EJECUCION ESTRATEGIAS
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12 EVALUACION DE ESTRATEGIAS.
La evaluacion de estrategias es de vital importancia para el buen funcionamiento
del plan estratégico de mejora continua, ya que permitira al comité de calidad detectar

anomalias y hacer las acciones correctivas correspondientes (Véase squema No. ...)
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ESQUEMA No. 12
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DADES PREMISAS ESTRATEGICO
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M. PLAN ESTRATEGICO DE MEJORA CONTINUA PARA MEJORAR
LOS ASPECTOS DEFICIENTES OBTENIDOS DE LA INVESTIGACION

DE CAMPO.

En el quinto capitulo del presente trabajo, se realizé una investigacion de campo
de donde se obtuvieron las fortaiezas y debilidades de la organizacion, en el area de
electricidad y administracion del CITT. Esta metodologia puede ser utilizada para
obtener la situacion actual de las demas areas de la institucion, y asi poder hacer un

plan estratégico para cada una de las areas.

Debe de elaborarse un plan estratégico anual para cada area de la institucion,
siguiendo los pasos presentados en los esquemas 7, 8, 9, 10, 11 y 12, para que este

sea hien elaborado.

Acontinuacion se presenta el plan estratégico de mejora continua para mejorar los
aspectos debiles del servicio en el area de eleclricidad y los aspectos debiles de la

organizacion en el area administrativa.



METODOLOGIA DE MEJORAMIENTO CONTINUO

FASE | GONVENGIMIENTO DE LA
ALTA GERENCIA

1, Establecer situacidn actual de la
organizacién en todas sus areas,

2, Plantear veniajas y desventajas da
una cultura de mejoramiento continua

3, Educacién de la alla gerencia.

4, Estimacién del costo del proyecto
de mejora continua.

N
—/

1 Nuevos
PROYECTOS
DE MEJORA

FASE Il: COMPROMISO DE LA
ALTA GERENCIA

1, Asignacién de recursos por parte
de la alta gerencia para gque la mejora
confinua se lieve a cabo.

2, Farmacidn del comitd de calidad
integrada por dirigentes de la organi-
zacién.

3,.Elaboracidn del plan eslratégica de
calidad

4, Establecimiento del programa de
mejora conlinua.

FASE lIl: INVOLUGRAMIENTO DE
1.0S MIEMBROS DE LA GRGAN.,

RETROALIMENTACION

1, Proceso de seleccién de equipo de
mejora.

2. Legitimidad de equipos de mejora
3, Estructura de los equipos de inejora

4, Responsabilidades del equipo de
mejara

5, Reportes de progresos
6, Aplicacidn de acciones correctivas

7, Desarrolio de un plan para mejorar
ios servicics que brinda la institucidn.

8, Puesta en mai  a del plan estraté-
gico de mejora cantinua.

NUEVOS PROBLEMAS

€0¢
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ESQUEMA DE LA METODOLOGIA PROPUESTA

DE MEJORA CONTINUA.

Fara facilitar una mejor comprencion de la metodoiogia propuesta, se ha
elaborado un esquema de esta, en el cual se muestran los pasos a sequir para que la

metodologia sea implementada en todala organizacion.

A continuacidén se muestra el esquema de la metodologia de mejora continua para

ser aplicada al centro de investigacidny transferencia de trecnologia CITT.






PLAN ESTRATEGICO
NOMBRE DEL PROYECTO:
AREA INVOLUCRADA: Apbmi
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partidas con todos. herrsmientas administrativas, de del aquipo directivo, para que dores y jefe de taller tengs
DIRECCION liderazgo y toma de desiciones., para aprendan & seleccionat la infor- jcapacitacidn una ez por g
que la dojogla tenga Imp macion a aer difundida, liderazgo ¥ comunicaaisn,
nostiyn en la otganizacion
£, Politicas, estratégias y tacticas sin deflnir 2 Establecimiento de politinas estra- a, Farmagion de un equipo engar- a, Lograr a sfaboracién d;
tégiag y ticticas det dapartamente gado de elaborar polticas, estra- cumento escrito que conts
DIRECCION y/e unidad tégias y ticticas. poliicas, estratégias y tic
b. Contar con un depattamente de planffica-  |b. Crear uh departamento de plantf- ta organizacién y de cada:
clén caglidn. a corto plazo.
6. No exists dasarrolio profesional. a. Implementar programas constan- a, Estimulacitn del parsenal para a. Capacitar al B0% de los
tes de capacitacién que actualice y que se vea motivado a solicitar ¢a- ados en las dreas que se
RECURS0S mantanga a ia vanguardia al parsonal pacitacidn por parte de {a institu. psfian.
HUMANDS en ¢l drea que se deasmpefian, clén. ]
7, No sxiste un sistema de reconocimiento a Lograr i establecimiento de un plan a, Lievar mensulmente 13 hoja de 3. Premlar c colosar =n tig
RECURS0S por buenas labores vy éxitos de estimutachn al personal sobresatlente autoandiisis y confrontar oon la rmemgarandums ¢ picalra 2
HUMANDS b Establecer un sistema de calificacién de hoja de control para astableaer jrabajadar o al m4s destat
mértos. el rendimiento del mejor rabaja- mensualmsante,
¢. Contar eon un plah de reconocimientos dory tener un plan de recenocimientos
8. No s= analizan las debilidades y fonta- a Anallzar suzittativamente y cuanti- a., Farmaclén de un eguipa que a. Determinar jas caractsyl
MERCADEC iazas d= & competancia tativaments las fortalezas y debiiidades de s& encargile de shalizar las fortalezas }dal 100% de la sompetenc
I

ls sompetencia

v debllidades de ia competencia.
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CAPITULO VI
PROYECTOS PARA LA APLICACION DE LA
METODOLOGIA DE MEJORA CONTINUA
EN EL TALLER DE ELECTRICIDAD

DEL C.LT.T.

INTRODUCCION
La mejora continua tiene un amplio significado, ya que involucra esfuerzos

persistentes para dar solucién a los problemas prioritarios o cronicos de la institucion.

A. ELEMENTOS BASICOS

Para la aplicacion de la metodologia de mejora continua mostrada en el capitulo
anterior, en el area de electricidad del CITT, se utilizara el enfoque de : “PROYECTO
POR PROYECTQO?” segun Juran, el cual consiste en los siguientes pasos.

1. Establecer necesidades y prioridades

2. Definir proyectos a ejecutarse

3. Organizar los equipos para los proyectos
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1. ESTABLECER NECESIDADES Y PRIORIDADES
Para lograr establecer las necesidades o prioridades en el Taller de Electricidad,
se toman como base los resultados obtenidos en la investigacidn de campo del capitulo

V, (ver paginas 118 y 119) tomando aquellos que resultaron con menor ponderacion.

Los resultados son:
A. Los instructores no comunican con claridad sus ideas (calidad de

instructores).

@

Poca disposicion de resolver problemas.

Tramites académicos lentos

o o

Bajo nivel de motivacion del cliente.
E. Deficiencia en el cumplimento de las promesas hechas a clientes.

F. Bajo nivel de promocidn de valores.

2. DEFINICION DE LOS PROYECTOS A EJECUTARSE.

En base a las necesidades o prioridades expuestas en el punto anterior se procede
a identificar proyectos asignados, para dar inicio al programa de mejora continua en el
Taller de electricidad, siendo éstos los siguientes: (segun su orden de prioridad)

1. Mejora de la eficiencia y efectividad en los tramites académicos

2. Promover valores culturales

3. Dar seguimiento a las promesas hechas a clientes



CUADRO DE PROYECTOS INICIALES
A EJECUTAR EN EL TALLER DE ELECTRICIDAD

DEFICIENCIA PROMEDIO NOMBRE DE PROYECTO
DE MEJORA
1. TRAMITES ACADEMICOS LENTOS 2.53 "MEJORA DE EFICIENCIA Y EFECTIVIDAD
DE TRAMITES ACADEMICOS®

2. DEFICIENCIA EN EL CUMPLIMIENTO DE 2.82 "DAR SEGUIMIENTO A LAS PROMESAS

PROMESAS HECHAS AL CLIENTE HECHAS AL CLIENTE"
3. BAJO NIVEL DE PROMOCION DE VALORES 2.85 "PROMOCION DE VALORES"
4. LOS INSTRUCTORES NO COMUNICAN 3072 "MEJORA DE LA CALIDAD DEL GRUPO

CON CLARIDAD SUS IDEAS DE INSTRUCTORES®
5. POCA DISPOSICON DE RESOLVER 3.10 "MEJORA DE LA ATENCION POR PARTE DE LA

PROBLEMAS DE ALUMNOS JEFATURA DE TALLER"
6. BAJO NIVEL DE MOTIVACION DEL CLIENTE 3.16 “ELEVAR EL NIVEL DE MOTIVACION DEL CLIEN =

* EVALUACION ENLA ESCALADEL 1 AL S

L0¢C
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4. Mejora de la calidad del grupo de instructores (no comunican con claridad sus
ideas)
5. Mejora de la atencidn por parte de |a jefatura de taller.

6. Elevar el nivel de motivacion en los clientes

3. ORGANIZAR LOS EQUIPOS PARA LOS PROYECTOS.
Los equipos de proyectos estaran constituidos por un lider, un secretario y otros
miembros.

o El| lider del equipo proyecto: Se encargara de dirigir al equipo en sus

responsabilidades de llevar a cabo el proyecto.
Este lider debera tener conocimiento del area del proyecto y habilidad para
hacer que los miembros de las demas areas funcionales trabajen como equipo.

¢ E| secretario del proyecto:

Se encargara de manejar la documentacion:
e Agenda
e Minutas
o [nformes, etc.
Y éste debe ser un miembro del equipo de proyecto.

¢ QOtros miembros del equipo de proyecto:

Los miembros del equipo utilizaran sus habilidades y conocimientos para llevar a

cabo el proyecto de mejora.
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B. ESPECIFICACION DE PROYECTOS PARA EL TALLER DE ELECTRICIDAD

Los proyectos iniciales para la aplicacion de metodologia de mejoramiento continuo

en el taller de electricidad seran los seis mencionados anteriormente.

Llevar a cabo cada proyecto incluira:
a. Tener calara la mision del proyecto.
b. Conocer causas de la problematica a resolver o mejorar.
c. Tener un plan de solucion.
d. Establecimiento de controles.

e. Asignacion del equipo.

A continuacion se describen los proyectos iniciales para el area de electricidad.:
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C. PLAN DE SOLUCION
e Mision del proyecto: Agilizar tramites académicos de los alumnos que reciben
servicios del Taller de Electricidad.
¢ Objetivos: Ofertar servicio de tramites académicos con prontitud.
o Estrategia a seguir: Elaboracion de un sistema eficiente de tramites académicos.
¢ Metas:
¢ Reducir el 50% del tiempo utilizado para tramites académicos.
¢ Eliminacion del 100% de retraso.
¢ Actividades a realizar:
e Analizar el proceso actual de tramites académicos.
e Disefar e implementar un proceso mejorado
e Capacitacion al equipo
¢ Subactividades:
o Verificar procesos
e Eliminar pasos innecesarios

Establecer nuevo sistema de tramite

Prueba del nuevo sistema

o Presupuestar recursos materiales por adquirir
¢ Elaborar manuales
¢ Responsable: Equipo de mejora

¢ Indicador: Tiempo de ejecucién del tramite
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D. ESTABLECIMIENTO DE CONTROLES
Para que el proyecto de mejora tenga éxito es necesario establecer controles.

Dichos controles los realizara el comité de calidad, tomando como base los reportes del

equipo de mejora asignado para la ejecucion de este proyecto.

El equipo de mejora se reunirda mensualmente y hara un reporte al comité de

calidad de los progresos obtenidos utilizando el formato No. 1

E. EQUIPO DE MEJORA ASIGNADO PARA PROYECTO No. 1

¢ Lider: Representante de Registro Académico

¢ Secretario: Un Instructor

¢ Qtros miembros: Jefe de Taller en estudio

Un profesor % tiempo



FORMATO 1

FECHA :
FORMATO DE CONTROL: PARA TALLER DE ELECTRICIDAD
CONTROL DE TIEMPO DE EJECUCION DE TRAMITES
PROCESO TIEMPO DE TIEMPO DE % DE ANOMALIAS
EJECUCION ANT. | EJECUCIOR | vARIACION | OBSERVADAS
1. PROCESO DE ENTREGA DE NOTAS
2. PROCESO DE ELABORACION DE GUIAS
3. PROCESO DE ASESORIA E INSCRIPCION
4 PROCESO DE COORD. DE HORARIOS DE LAB.
5. OTROS:
OBSERVACIONES:
RESPONSABLE: FIRMA:

19 X4



PRESUPUESTO PROYECTO No. 1.
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A continuacién se muestra en forma detallada el presupuesto del proyecto No. 1,

especificamente el correspondiente a la inscripcion de laboratorios que brinda el Taller de

- Electricidad.

Para que un alumno inscriba un laboratorio debe realizar las siguientes

actividades, con sus respectivos tiempos de ejecucion:

1. Verificar disponibilidad de horario 5
2. Retiro hoja de asesoria de laboratorio 5
3. Asesoria de laboratorio 15
4. Pagar laboratorio en colecturia 5

5. Inscripcion de laboratorio

6. Legalizacion tramite en regist

5

Costo de tramite académico por alumno y laboratorio.

e Tiempo de ejecucidén: 50 minutos.

e Costo por minuto: ¢1.00 / min.

Costo por alumno inscrito = costo / min. X Tiempo de ejecucion.

Costo/alumno = ¢ 1.00/min x 50 min.

Costo = ¢ 50/ alumno.
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Tomando como referencia la cantidad de alumnos inscritos en laboratorios del

taller de electricidad (Pag. 72, Cap. IV), se tiene:

Cantidad alumnos inscritos en laboratorios = 754
Entonces:

Costo Total = 754 x ¢ 50

Costo Total = ¢ 37,700

Costo Anual = ¢ 37,70 x2 = ¢ 75,400

Relacion ahorro - beneficio (costo / beneficio).

Si se ahorra 50% del tiempo de ejecucién de tramites académicos, se tiene:
Costo (50% ahorro) = ¢ 18, 850

AHORRO = COSTO ANUAL - COSTO ANUAL CON AHORRO.

AHORRO = ¢ 75, 400 - ¢ 37, 700

AHORRO ANUAL = ¢ 37, 700
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PROYECTO 2. PROMOCION DE VALORES CULTURALES
A. MISION DEL PROYECTO: Aumentar la promocion de valores culturales en los
servicios brindados por el Taller de electricidad.
B. CAUSAS DE LA PROBLEMATICA: En la actualidad el servicio que proporciona la
institucidn carece de valores , tales como:
¢ Individualidad
e Disciplina
e Perseverancia
¢ Respeto
e Creatividad

Las causas de ésta problematica se muestran en el esquema No. 15

DIAGRAMA CAUSA EFECTO
ANALISIS DE CARENCIA DE PROMOCION PE VALORES

N e EL JEFE DR

UN SISTEMA b TR o

DISCIPLINARD ALLER N
PROMUEVE
VALORES

LOS INSTRUCTORES
NO PROMUEVEN EL

CARENCIA
RESPETCO EN GRUPO

DE RECURSO

HUMANO
FALTA DE POCA HABILIDAD
CONTROLES TECNICA DE

LOS ALUMNOS

NQ SE TIENE UNA
ACTITUD
MOTIVADORA

NO SE UTILIZA AL
AXIMO EBL
BRQUIPD CON QUER SE
CUENTA

ESQUEMA No. 15
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C. PLAN DE SOLUCION:

*

Mision: “Aumentar la promocioén de valores culturales en los servicios brindados por el

Taller de electricidad”.

Objetivos: Ofrecer un servicio que cuente con un sistema de valores como parte de

una formacioén integral de los alumnos.

Estrategia a seguir:
e Educar al personal del area de electricidad, en : Valores que la institucion

debe promover.
e Crear un sistema de valores que ha de ser transmitido a los alumnos.

Meta: Que la promocidon de valores representen un 10% del total de actividades

educativas de la institucion.

Actividades a realizar:

o Definir valores a inculcar
e Analizar valores
o Establecer pasos para la promocion de valores
o Verificar la comprension de valores por parte de el personal
¢ Retroalimentacion
e Sub - Actividades: Reuniones con el equipo de mejora
o Responsable: Equipo de mejora asignado

¢ Indicador: Reporte de equipo de mejor.
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D. ESTABLECIMIENTO DE CONTROLES
Para llevar un control de valores culturales que promueve la institucion se utilizara

el formato No. 2

E. EQUIPO DE MEJORA ASIGNADO PARA EL PROYECTO No. 2
e Lider: Representante de la comunidad salesiana
e Secretario. Representante de Recursos Humanos

o Miembros: Dos instructores



FORMATO 2 FECHA:

ESTABLECIMIENTO DE CONTROLES: PARA TALLER DE ELECTRICIDAD

Para llevar un control de valores culturales que promueve la institucién, se utilizara el formato del siguiente
esquema:

VALORES MEDIDA EN QUE SE CUMPLE PROMEDIO
5 ’ 4 3 2 1

1. RESPETO A PERSONAL Y BIENES
2. ORDEN

3. INDIVIDUALIDAD

4. SENTIDO RESPONSABILIDAD

5

6

7

. CREATIVIDAD

. DISCIPLINA

. PERSEVERANCIA
PROMEDIO

OBSERVACIONES:

RESPONSABLE:

Excelente = 5
Muy Bueno = 4
Bueno = 3
Satisfactorio = 2
Deficiente = 1

124
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PROYECTO 3. DAR SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE LAS PROMESAS
HECHAS AL CLIENTE
A . MISION DEL PROYECTO: “Elaborar un plan que de seguimiento al cumplimiento de

las promesas hechas por la institucion a los clientes”

B. CAUSAS DE LA PROBLEMATICA.

Esta problemética fue detectada mediante la evaluacion realizada en la
investigacion de campo, en cuanto a la satisfaccion del cliente.

Para tener una mejor vision de las causas se muestra a continuacion el diagrama

causa efecto Del esquema No. 16.

DIAGRAMA CAUSA EFECTO
ANALISIS DE INCUMPLIMIENTO DE PROMESAS

NO SE CUENTA

CON EL REC.
MAL MANEJO HUM  NECESARIO
DE INFORMACION

EL PERSONAL NO ESTA
CAPACITADO EN MATERIA
DE SERVICIO AL CLIENTE

NO COORDINACION
CON EJECUTQRES

DEPROMESAS FALTADE

HACE MATERIAL
PROMESAS DE LABORATORIO
FALSAS

NO SE CUENTA
CON EL PRESUPUESTO
NECESARIO

AGRADABILIDAD
DEL SERVICIO

EVALUACION CTTE. BUZON DE SERVICIOS |3
DEL SERVICIO SUGERENCIAS DE VALOR
REPUTACION AGREGADO
CARENCIA DE DURACION
RASGOS DEL SERVICIO

SEGUIMIENTG
A CLIENTES

DISTINTIVOS

EFRCTIVIDAD
DEL SERVICIO

TARJETA DE

CONTROL ANOMALIAS DEL,

SERVICIO

ESQUEMA No. 16
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C. PLAN DE SOLUCION
e Mision: Elaboraciéon de un plan que de seguimiento al cumplimiento de las promesas
hechas por la institucidon a los clientes.
¢ Objetivo: Concientizar al personal del taller de electricidad para que éstos cumplan
con los servicios que promete la institucion.
Estrategias a seguir:
¢ Capacitar al personal de electricidad en los siguientes topicos
¢ Componentes del servicio que brinda el taller de electricidad
¢ Orientacion hacia la satisfaccion a los clientes
¢ Calidad del servicio

Metas: Cumplir con el 100% de las promesas hechas por la institucion.

Actividades a Realizar:

¢ Inspeccién del servicio
¢ Reuniones mensuales con los encargados de dar el servicio
¢ Reuniones con el equipo de mejora

Sub - Actividades :

e Determinar los componentes del servicio
¢ Determinar requerimiento de calidad en el servicio
¢ Recepcion de quejas

Responsable: Equipo de mejora asignado

Indicador:

¢ Reporte de quejas
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¢ Reporte del equipo de mejora

D. ESTABLECIMIENTO DE CONTROLES

Los controles utilizados seran los siguientes:

¢ Tarjetas de control del servicio que se ofrece en el taller del electricidad

¢ Buzdn de sugerencias

Tarjetas de control: Como su nombre lo indica, las tarjetas contendran algunas de las

caracteristicas del servicio brindado y estas tendran el siguiente formato No. 3

FORMATO No. 3: EVALUACION DEL SERVICIO

TALLER DE ELECTRICIDAD

El servicio brindado por
el Taller de Electricidad si[ 1] no [ ] ¢, Por qué?
satisface sus necesidades

En que fallé el servicio
brindado por el taller de
electricidad

Creer gue el servicio que le
fue brindado cuenta con si [ ] no[ ] ¢ Porquée?
elementos sobresalientes

Se le atendi6 en su practica con
amabilidad si[ ] no[ ] ¢ Porqué?

Con éstas tarjetas se obtendra el informe de clientes.
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E. EQUIPO DE MEJORA ASIGNADO PARA PROYECTO 3.
¢ Lider: Representante de Administracion
o Secretario: Un instructor

¢ Otros miembros: Un instructor
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. PLAN DE SOLUCION

Misidn del proyecto: Mejorar la calidad de comunicacion y ensefianza de los

instructores.
Objetivos:

¢ Crear aptitudes de comunicacion y redaccion en los instructores

¢ Capacitar en métodos de ensefianza
Estrategias a seguir:

¢ Cursos de capacitacidbn a instructores sobre técnicas de

comunicacion y redaccion aplicado a métodos de ensefianza.

Metas: Lograr que el 100% de los instructores tengan aptitudes de comunicacion e
investigacion
Actividades a realizar: Contratar personal para dar el curso a instructores
Sub-Actividades: Inspeccion de clases para observar mejoras
Responsable: Equipo de mejora

Indicador: Reporte del equipo de mejora

. ESTABLECIMIENTO DE CONTROLES:
Los controles que se llevaran a cabo en este proyecto son los siguientes:
e Control de aprendizaje de los instructores en el curso de capacitacion
e Evaluacién de clases que imparten los instructores

Control de aprendizaje de los instructores:



FORMATO 4

CITT DEPTO ELECTRICIDAD

ASIGNATURA

NOMBRE DEL INSTRUCTOR
OBJETO
EVALUAR

1. DOMWNIO DE TEMAS QUE IMPARTE

2. PREPARACION DE CLASES

3. FOMENTO DE LAPARTICIPACION DE GRUPOS

4. COMUNICA CON CLARIDAD SUS IDEAS

5. INICIA Y CONCLUYE PUNTUALMENTE

I6. SUPERVISA TRABAJO EN EQUIPO

7. DESENVOLVIMIENTO EN EL GRUPO COMO PROFESIONAL
B. DAA CONOCER Y ALCANZALOS OBJETIVOS DEL CURSO
9 ACLARAMIENTO DE DUDAS

10. PROMUEVE LA INTEGRACION DE GRUPO

11. MANIPULACION DE EQUIPO E INSTRUMENTOS

12. ACTUALZACION TECNOLOGICA

13. ILUSTRALOS TEMAS CON CASOS PRACTICOS
PROMEDIO

OBSERVACIONES

EVALUACION DE INSTRUCTOR:
FECHA
NOMBRE DEL LABORATORIO:
PONDERACION
MB B R
4 3 2

RESPONSABLE :

D

PROMEDIO

OBSERVACIONES

(A4
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C. PLAN DE SOLUCION
¢ Misién del proyecto: “Mejorar los servicios de la jefatura de taller”
¢ Objetivos de proyecto:
e Cambio de actitud de la jefatura
¢ Que la jefatura tenga disposicion de atender problemas de alumnos
¢ Estrategia:
e Capacitar al jefe de taller en el tema SERVICIO AL CLIENTE
¢ Meta:
Que el jefe de taller del area de electricidad resuelva el 80% de quejas de los
clientes que reciben el servicio.
¢ Actividades:
¢ Reunion con el comité
o Realizar el curso de servicio al cliente

¢ Sub - Actividades : Recepcidn de quejas de clientes

D. CONTROLES: Ver formato No. 5

E. EQUIPO DE MEJORA ASIGNADO:

¢ Lider del equipo: Subdirector Técnico

¢ Secretario: Representante de Mercadeo

¢ Otros miembros: Profesor a medio tiempo




FECHA
ROL: PARA EL TALLER DE ELECTRICIDAD

PONDERACION 5 4 | 3 2 1 | PROMEDIO
AR E | M | B | R | D
PECTO A EVALUAR

RABAJO DEL JEFE DE TALLER
ENTREGA DEL MATERIAL Y EQUIPC
TRABAJO EN EQUIPO

| DE ACTMDADES

E RESOLVER

= ALUMNOS

HORARIOS ESTABLECIDOS
| ALUMNCS

NES: RESPONSABLE:
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C. PLAN DE SOLUCION
¢ Mision: Brindar a los clientes del taller de electricidad un servicio motivador dentro del
ambiente de grupo.
+ Objetivos: Lograr el personal del taller de electricidad brinde un servicio que motive al
cliente.
o Estrategia:
o Establecer incentivos a los clientes
¢ Capacitacion en cursos sobre MOTIVACION
¢ Metas:
e Ofrecer en todo momento un servicio en donde impere 100% actitud
motivadora.
o Utilizar variedad de medios de ensefianza que incentiven al aprendizaje
¢ Crear un programa de motivacion a clientes externos e internos.
e Aumentar la motivacion de los clientes en un 60%
e Capacitar al personal en temas de motivacién
e Elaborar lista de verificacion
¢ Seguimiento al cliente del taller de electricidad.
¢ Sub - Actividades:
e Premios al cliente sobresaliente
e Promocion de becas
¢ Descuentos

¢ Determinacion de tépicos para capacitacion



232

e Establecer recursos necesarios

¢ Responsable: Equipo de mejora de Servicio al Cliente

¢ Indicador: Reporte del equipo de mejora

E. EQUIPO DE MEJORA ASIGNADO PARA PROYECTO No. 6
¢ Lider: Representante de mercadeo
¢ Secretario: Representante de administracion

¢ Otros miembros: Dos profesores a medio tiempo.

. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE EJECUCION DE PROYECTOS.
El cronograma de ejecucion de los seis proyectos prioritarios de la metodologia

de mejora continua queda de la siguiente manera:



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE EJECUCION DE PROYECTOS.

'NOMBRE DEL PROYECTO

MES DE EJECUCION

ENE |FEB [MAR JABR IMAY |JUN |JUL {AGO |SEP |OCT |NOV |DIC
1. Mejora de eficiencia y efectividad
de tramite académicos X X X X X X
2. Dar seguimiento a promesas
hechas a clientes X X X X X X X X X X X X
3. Promocién de valores X X X X X X X X
4. Mejora de la calidad del grupo
de instructores X X X X X X X
5. Mejora de la atencién por parte
de la Jefatura de taller X X X X X X X
6. Elevar el nivel de motivacion
del cliente X X X X X X X X X X

€ec
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CONCLUSIONES

Se esta en una época de alianzas estratégicas y coaliciones que producen cambios
en las sociedades, es necesario que se eduque a las empresas para que puedan
enfrentarse con las herramientas sociales y tecnolégicas que faciliten dicha transicion.
Que mejor manera que contribuir al desarrollo tecnolégico e industrial del pais mediante
la excelente formacion de técnicos del nivel superior que sirvan de enlace entre

ingenieros y obreros.

LLa mejora continua se basa en los principios de “Calidad Total”’ y su objetivo es “La
Satisfaccion Total de las Necesidades del Cliente”, mediante la aplicacion de un nivel

de calidad adecuada.

La aplicacién de un programa de mejora continua en las empresas salvadorefias es
una alternativa para el desarrollo y crecimiento organizacional que contribuye al

desarrollo econémico del pais.

La institucion en estudio no esté preparada para comenzar a implementar un
programa de mejora contina. Se necesita preparar las bases mediante la educacién
del personal para cambiar el ambiente organizacional que existe, facilitando asi la

introduccion de la nueva estrategia administrativa de la institucion.
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Educacion y capacitacion con calidad, es impulsar la formacidn de la persona en su
condicion de cliente y producto del proceso educativo; esta educacién utiliza las bases

de la mejora continua, para el logro de sus objetivos.

Mediante la investigacion de campo se logré conocer con mayor profundidad la
problematica que enfrenta el Centro de Investigacién y Transferencia Tecnoldgica CITT
en el area de Electricidad. La institucion debera tomar como base la metodologia
utilizada en esta investigacion para determinar la problematica de todas las areas

restantes, y poder aplicar la metodologia a toda la institucién.

El éxito del programa de mejora continua depende del plan estratégico de calidad.

La Estrategia principal para la implantacion del programa de mejora contintia es la
educacion de todos los miembros de la organizacion en los cursos

establecidos.

Para que se de la mejora continua, se necesita de un trabajo continuo en equipo
(equipos de mejora y circulos de calidad), que abarque todos los miembros de la

organizacion.
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Para poder controlar los resultados, se deben realizar auditorias que verifiquen el
grado de cumplimiento de los objetivos trazados, éstas auditorias se deberan hacer una
vez por ano en todas las areas mediante la metodologia utilizada en la investigacion de

campo.
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CLASIFICACION INDUSTRIAL NACIONAL UNIFORME DE TODAS LAS ACTIVIDADES

ECONOMICAS 1993.

DIVISION

93

AGRUPACION

9131

GRUPO

9310

SUBGRUPO

9310-11-1

Servicios sociales y otros servicios comunales conexos.

Instruccién publica.

Establecimientos de ensefianza de todas clases ya sean del estado o
particulares. Este grupo comprende universidades, colegios
universitarios, escuelas primarias y secundarias, escuelas técnicas,
profesionales y comerciales; jardines de la infancia, cursos 'por
correspondencia, escuelas de perfeccionamientd y profesores
particulares, escuelas para ciegos y sordomudos; escuelas de artes y
oficios, de musica, de baile y escuelas de bellas artes, escuelas para

aprender a guiar vehiculos automotores.

Escuela técnica
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GASTOS POR NIVEL EDUCATIVO (1992)

(Porcentaje de los gastos globales en educacién)

243

NIVELES NACIONAL CENTRAL. OCCIDENTAL ORIENTAL
Parvularia 5 6 4 5
Primaria 58 64 68 67
30 Ciclo diurno 12 14 13 13
3o Ciclo 1 1 1 1
nocturno
Educacion S 10 S 12
media
Superior no 3 4 1 1
universitaria
Superior 10 - - -
universitaria
Educ. de adultos 1 2 2 1
Total 100 100 100 100
Total (Millones 784.4 399.6 121.0 180.6
de Colones)

* FUENTE: Ministerio de Educacion.
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MATRICULA INICIAL ARO 1996 POR MODALIDAD EN EL TECNOLOGICO
UNIVERSIDAD DON BOSCO (SECTOR PRIVADO)

ESPECIALIDAD CANTIDAD
MECANICA 35
L COMPUTACION 142
ELECTRONICA 58
ELECTRICIDAD 20
BIOMEDICA 23
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GRADUADOS EN EDUCACION TECNOLOGICA POR AREA
(DIPLOMA Y TITULQO). UNIVERSIDAD DCGN BOSCO.

ANOS
ESPECIALIDAD 89 90 91 92 a3 94 a5
T. MECANICA 12 3 8 3
T. COMPUTACION 23 13 6 15 8
T. ELECTRONICA 8 5 1 1 7
T. BIOMEDICA — —
T. ELECTRICIDAD 8 3 8 3

9%




DISTRIBUCION DE JORNADAS Y CICLOS POR ESPECIALIDAD(CICLO! - 86)

f JORNADA AM. B JORNADA PM. o JORNADA NOCTURNA. ]
CICLO :No.DE GRUPOS [ESPEC. |No.ALUM.] C1@0 [No.DE G AROS ES PE C . |No. ALUM|| CICLO |No.DE GRUPOS ___|ESPEC. No ALUM
Clase | Lab. | Clase Lab. Clase | Lab.
96 96 96
UL -2 . I L s k. LSS S-S A0
'; M E | 1 1 I R -
Lm E 1.~ 3 58 v E 1 1 20 |
—— - — - o2 _
! - PR, b e —— e
| o
1
. [ -
\ \ S A L P i o .
|-
No.Alumnos/jornada 124 No.Alumnos/jorna ca ... )
:
L _ S - U
| ]
L .- — —— e
H.Esp&da]id.ﬁ.d E 124 Especialidad  E 76 !
|
: - _ - - 1
Alumnos ELECTRICA 200
L (CLAVE E) ..}
JORGPO.WQ1 -2 '

il

msm‘tmo TECNOLOGICO
CENTROAMERICANO UTCA)

EFE DEPTO. ING. ELECTRICA
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LOS 14 PUNTOS PARA LA DIRECCION SEGUN DEMING SON:

. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio

. Adoptar la nueva filosofia. No podemos seguir viviendo con los niveles cominmente

aceptados de retrasos, errores, malos materiales y mano de obra defectuosa.

. Cesar la dependencia de inspeccidon masiva, requerir en cambio evidencia estadistica

de que calidad existe.

. Acabar con la practica de reconocer negocios basandose sdlo por una etiqueta.

. Encontrar problemas. Es deber de la Direccidn, trabajar constantemente en el sistema.

. Instituir nuevos métodos de entrenamiento en el trabajo.

. Instituir nuevos métodos de superacion entre los trabajadores de produccion. La

responsabilidad del gerente debe cambiarse de cantidad a calidad.

. Acabar con el miedo para que todos trabajen eficientemente para la compariia.

. Romper las barreras entre departamentos.
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10.Eliminar metas numéricas, carteles, lemas, etc, pidiendo nuevos niveles de

produccion sin proporcionar métodos.

11.Eliminar estandares de trabajo que prescriban cuotas numéricas.

12.Remover barreras que se sostengan entre el trabajador y el derecho de enorgullecerse

por su obra.

13. Instituir un programa vigoroso de educacién y entrenamiento.

14, Crear una estructura en la Direccidn que motive el seguimiento diario de los 13 puntos

anteriores.
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LOS 10 PASOS A SEGUIR PARA EL MEJORAMIENTO DE CALIDAD SEGUN JURAN

SON:

1. Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejorar

2. Fijar metas para mejorar.

3. Organizarse para alcanzar las metas (Establecer un ccmité de Calidad, identificar

problemas, seleccionar proyectos, formar equipos, designar facilitadores).

4. Proporcionar entrenamiento.

5. Seguir los proyectos para resolver problemas.

6. Reportar el progreso.

7. Dar reconocimiento.

8. Comunicar resultados.

9. Mantener un registro de logros.

10. Mantener el sistema de mejoramiento anual.
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LOS 14 PASOS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD SEGUN CROSBY SON:

1. Tener claro que la calidad es un compromiso de Direccion.

2. Formar equipos departamentales de mejora de calidad.

3. Determinar en dénde estan los problemas de calidad corrientes y potenciales.

4. Evaluar el costo de calidad y explicar su uso como herramienta de la Direccion.

5. Aumentar conciencia e interés personal de los empleados con respecto a la calidad.

. . .- I3 . .‘
6. Actuar para corregir los problemas identificados a través de los pasos anteriores.

7. Establecer un comité para el programa de "cero defectos”.

8. Entrenar a los supervisores para que lleven a cabo su parte del programa de mejora

de calidad activamente.

9. Celebrar el “Dia de cero defectos” para que todos los empleados se den cuenta de

gue ha habido un cambio.
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10. Animar al personal a establecer sus propias metas de mejoramiento y para su equipo.

11.Invitar a los empleados a comunicar a la Direccion los obstaculos con que se

enfrentan para lograr sus metas de mejoramiento.

12.Reconocer y apreciar a aquellos que participan.

13. Establecer consejeros de calidad para comunicarse con verdaderas bases.

14.Hacerlo todo otra vez para enfatizar que el programa de mejora de calidad nunca

termina.
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CUESTIONARIO PARA LOS ALUMNOS

INTRODUCCION:

Con el llenado del presente cuestionario, se conocera su opinidn acerca
del estado actual de la Institucion. Los puntos de vista y sugerencias que
manifieste, seran de gran utilidad para optimizar los servicios que el CITT
ofrece, en el area de electricidad. Le agradecemos de antemano su objetividad
y veractdad en las respuestas.

INSTRUCCIONES:

En las siguientes paginas, encontrara un listado de aspectos relativos a el
funcionamiento del CITT como organizacion, con relacion a cada uno de ellos,
le rogamos exprese su opinion, poniendo un valor de: 3,4, 3, 2, 1 en el cuadro
de la derecha, considerando el siguiente puntaje:

EXCELENTE 5 + Ademas le rogamos que ponga su punto de

MUY BUENO 4 vista de las deficiencias y virtudes de la

BUENO 3 organizacion, en las recomendaciones .
SATISFACTORIO 2

DEFICIENTE 1



CARACTERISTICAS A EVALUAR

OBSERVACIONES

MB

SATIS.

DEF.

'PROFESOR INSTRUCTOR

1. Dominio del tema que imparte

. Preparacion de clases

. Femento de la participascion de grupas

. Comupicar con claridad sus ideas

. Intcia w concluve puntuaimente

. Supervisa el trabajo en equipo

Desenvorimienio 2it el grups como profesional

. Da a conocer y alcahza los ohjetivos del curso

DGR G P (SR nS

. Aclaramiente de dudas

10. Promueve Ia integracion del grupo

_11. Manipulacion de equipo e instrumento

12. Actuaiizacion Techologica

13. ltusira los temas con cases practicos

JEFE DE TALLER CITT

1. Calidad de trabajo del jefe de {aller

2. Promaociaon ¥ entrega de material v equipo

3. Farmato de trabajo en equipo

4 Coorgdinacion de actividades

5. Disposicion de resoler problemas de alumnos

5. Cumple con herarios sstablecidos

1. Relacign con shimnos

ADMINISTRACION

1. Informe oporfuno de las disposiciones administ.

2. Tramites academicos (pocos v agiles)

3. Verificar si los horarios establecidos para lab.

favorecen asistencia y permanencia de estudiantes

4_Ambiente ameno y de colaboracian

5. Ambiente de confianza

6. Justicia ¥ Honestidad

7. Inveiucramiento total de la Admon.

8. Mejoramiento continuo en todaos los procesos

LST



CARACTERISTICAS A EVALUAR 5 4 2 1 OBSERVACIONES
EXC. M.B SATIS. DEF.

PROCESO ENSENANZA - APRENDIZAJE

. iaterial didactico Wilizade

. Metodologia de ensenanza empieada

. Metodos de evaluacion

. Nivei de exigeneia v autoridad

. Nivet de motivacion

_Asistencia v Puntualidad

. Guias de faboratorio

. Promocion de valores cullurales

W la| | @i

. Calidad de instructores.

AMBIENTE DE GRUPOD

. Promocion de la cooperacion entrg alumnos

. Ambiente de somumicacion

. Trabajo en equipo

. Nivei de motivacion

. Respeto entre grupoe

hjenjP|odiry

. Femento de I8 participasion de gripe

RECURSQOS

1. Material didactico

. Maguinaria

. Equipo

. Material de taller

. Infraestructura

. Recursg humano

. liuminacion

|~ D] (A

. Mobiliario

SATISFACCION DEL CLIENTE

1. Cumpiimienta de‘la institucion con lo que promete

2. Satisfaccion los instructores sus dudas ¢ inquietu-

des profesional

3. Se cuimple io establecido en las guis de laboratorio

4. Seguridad

6. Duracion practica de laboratorio

6. Efectividad del servicio

1. Confibialidad del servicio

8. Ambiente agradable

9. Reputacion dei setvicio

10. Amabilidad, cortesia y dispasicion para mejorar

¢l servicio,

11. Caiidad general dei servicio

8G¢



CUESTIONARIO PARA LA DRGANIZACION

INTRODUCCION:

Con el llenado del presente cuestionario, se conocerd su opinidn acerca
del estado actuas! de la nrganizacidn. Los puntos de vista y sugerencias
que manifieste, serfan de gran vtilidad para optimizar los servicics que
el CITT ofrece, en el &rea de electricidad. Le sgradecemos de antemann
cu chietividad y veracidad en las respuestas.

JNSTRUCC!ONES:

En las siguientes pAginas, encontrard un listado de aspectos relativos a
el funcionamiento del CITT como organizacidn, con relacidn a cada uno de
ellos, le rogamos exprese su opinidn, poniendo un valor de: 5, 4, 3,
etc. en el cuadro de la derecha, considerando el siguiente puntaje:

Excelente B
Muy bueno 4
Bueno 3
Satlsfae 2
Deficiente 1

Ademds le rogamos que ponga su punto de vista de las deficiencias y
virtudes de Ilacrganizacidn, en las recomendaciones.

667



CARACTERISTICAS A EVALUAR

QOBSERVACIONES

EXC.

MB

SATIS.

DEF.

EVAL. DE LA CALIDAD DE LA ORGANIZACION

1. Cumpilimiento de responsabifidades gerenciales

2. Sisiema de Calidad

3. Auditorias internas del Sistema de Calidad

4. Acciones Correctivas

5. Revision ¥ Astualizacion de contrato

6. Planificacion del Desairolio

1. Planificacion de Calidad

. Conirol de Documentos

9. Registros de Calidad

10. Produstos software comprendidos

11. Herramientas estadisticas

12. identificacion de desconformidad y Accion

13. Recoleccion vy analisis de datos

EXCELENCIA GERENCIAL DE LA ORGANIZACION

1. Mision Establecida

2. Cumplimiento de la iMision

3. PolitiYcas, estrategias vy tacticas estabiecidas

4. Planes de trabajo formuiado

i, Ambiente de confianza

6. Justicia y honestidad manifiesta

1. Organizacion Funcional

8. Ambiente de capagcitacion, ensenanza ¥ superacion

constante

9. Ambiente de Comunicacion

10. Ambiente amene v de colaboracion

11. Desiciones gerenciales transmitidas

_y compartidas par todos

12. Invokicramiemo fotal de la gerencia

13. Mejoramiento continuo en todos Ios procesos

CULTURA DE CALIDAD

1. Enfoque hacia @ satisfaccion compieta del ciente

2. Ambiente de mejora continua en fodos los aspectos

3. Ambiente de autoevallacion y camarederia

4. Ambiente de superasion profesional y personal

5. Ambiente de planificacion y de resukados a corto

mediano y largo plazo

6. Utilizacion de alianzas estrategicas

7. Proyeccion a Ia comunidad

097



CARACTERISTICAS A EVALUAR 5 4 3 2 1 - OBSERVACIONES
EXC. M.B B. SATIS. | DEF.

MANE.JO DE INFORMACION

1, Exisiencia de un sistema ordenado de recoleccion

anBlisis presentacion y utilizacion de ia informacion

2. ¥luidez de {a informacion

3. Infonnacion esencial y confiable

4 Tnformacion computanzada

| 5. Utilizacion de procedimientos estadisticos

6. Existencia de manuales

MANEJO Y TRATO DEL RECURSO HUMANO

1" Se sonoce y se comparie la mision de la organ.

2. Personal convencido y motivado

("3 Trahajo en Equipo

4. Personal colaborador v cooperador

| 5. Existencia de sentimiento de pertenencia a la empresa

6. Existencia de programas de capacitacion, educacion y

mejoramiento

7. Calidad de tos programas de capacitacion. educacion

mejoramiento

3. Evamacion del desempeno del trabajador

9. Sistema de reconocimiento nor buenas labores

y exitos abtenidos

| “10. Existencia y calidad de comunicacion entre todos

los trabajadores

11. Seguridad laboral

12. Seguridad industrial

13. Manejo de culpa y errores

| MANEJO DEL FACTOR COMPETENCIA

"1, Conocimiento de situacion actual

y planes de competencia

2. AnBlisis de las foralezas de la competencia

3. Anaiisis de las debilidades de la competencia

4. Grado de respuestas a los retos que presenta la

competencia

RELACION DE LA ORGAMIZACION CON SOCIOS ESTRATEGICOS

1. Existencia de alianzas estrategica con consumidores

“2_Existencia de alianzas estrategica con proveedores

}. Calidad de Alianzas estrategicas con consumidores

4_Caldad de Alianzas estrategicas con proveedores

192



CUESTIONARIO DIRIGIDO A ALUMNOS DEL TECNOLOGICO FORMAL DEL
NIVEL SUPERIOR EN EL AREA DE ELECTRICIDAD.

Introduccion.

Con la finalidad de valorar la situacion del Taller de Electricidad del Centro de
Investigacion y Transferencia de Tecnologia (CITT), se esta llevando a cabo una
investigacion que combina entrevistas a la organizacién, encuestas a

profesores/instructores, estudiantes y empresas.

Le vamos a quedar muy agradecidos por su colaboracion en la contestacion

de las preguntas de este cuestionario.

DATOS GENERALES DEL ALUMNO.

Nivel de Estudio:

Primer Afo[ ] Segundo Afo [ ] Tercer Ao ]

Edad:

___anos.

INSTRUCCIONES.

A continuacion se le presentan una serie de preguntas. Una vez haya leido
una pregunta, si ésta es de seleccion, marque con una X la (s) alternativa(s) de su
eleccion, caso contrario, si ésta es de complementar, responda segun corresponda a
la pregunta.

1. ;.Cudles de los siguientes aspectos proporciona la institucion en que Ud.
estudia como parte de su formacion educativa?
Clases teodricas
Clases practicas

[ ]

[ ]

[ 1 Orientacion educacional

[ ] Asistencia psicologica »
[ ]

Actividades deportivas
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Otros, especifique:

¢, Cuales de los siguientes valores se inculcan en la institucion en que Ud.

estudia?

[ ]Respeto a personas y bienes [ ]Creatividad

[ 1Orden \ [ ]Disciplina

[ ]Individualidad [ ]Perseverancia
[ ]Sentido de responsabilidad Oftros, especifique:

¢ Cudles de las siguientes actividades son parte de su formacién académica,
en el area de electricidad?
] Asistir a clases tedricas.

] Asistir a practicas de laboratorio.

[
[
[ ] Realizar investigaciones de campo.
[ ]Desarrollar exposiciones.

[ 1Efectuar visitas industriales.

[ ]Elaborar proyectos.

Otros, especifique: .

¢, Cuanto tiempo dura la realizacion de las siguientes actividades a la semana,
en las materias vocacionales del area de electricidad?

____ Horas de clase tedrica

____ Horas de clase practica (taller)

¢, Cumplen los profesores/instructores con los horarios de clase establecidos
en la instituciéon?

[ IS [ INo

;Tienen los profesores/instructores de la institucion amplio dominio en las

clases tedricas y practicas que imparte, en el area de electricidad?

Si No
Clase tedrica [ ] [ ]
Clase préctica [ ] [ ]

¢ Satisface el profesor/instructor sus dudas e inquietudes profesionales?

[ ]S [ INo



8. ¢ Tienen relacion las clases tedricas con las practicas de taller que se imparten
en la institucion?
[ 1S { INo

9. ¢, Como evalua los métodos de Ensefianza - Aprendizaje dentro del taller?

(E=Excelente, MB=Muy Bueno, B=Bueno, R=Regular, D=Deficiente)

E MB B R D
- Orientacién al desarrollo
de practicas [ ] [ 1T 1T 1 [1
- Clase expositiva [ ] 1 01 071 11
- Guias de laboratorio [ ] [ 1T [ 1 1 [ 1

10. ¢ Cuales de los siguientes aspectos forman parte del medio ambiente de la

institucion en que Ud. estudia?

[ ] Comunicacién

[ 1 Motivacion

[ ] Accesoainformacion que se necesita
[ ] Acceso a lainstitucion

[ 1 Autoevaluacion

Oftros, especifique:

11.  Para cada uno de los siguientes recursos, favor especifique cuales brinda la
institucion en que Ud. estudia, para su formacion académica en el area de
electricidad? |
Material didactico:

Maquinaria:

Equipo:

Material de taller:

Infraestructura: ,

Recurso Humano:
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12. ¢ En gue condiciones se encuentran los recursos antes mencionados?

(E=Excelente, MB=Muy Bueno, B=Bueno, R=Regular, D=Deficiente)
E MB B R D
Material didactico [ ]
Maquinaria [ ]
Equipo [ ]
Material de taller [ ]
Infraestructura [ ]
[

Recurso Humano

(1 01 01 []
O N A
[ 1 01 01 []
(1 01 01 [1
(1 01 01 [1
| R T A I
13.  ¢Estan los planes y programas de estudio de la institucién, en el area de
electricidad, congruentes con las exigencias de las empresas?
[ 1Si [ INo
¢ Por qué:
14.  ;Cbomo evalla la relacion que existe entre el nivel de calidad educativa de los

Técnicos de electricidad, formados en su institucion y las exigencias de las

empresas?
[ ]Excelente [ ]Muy bueno [ ]Bueno
[ ]Regular [ ]Deficiente

15. ¢ Qué vinculacion existe entre las instituciones tecnoldgicas formales y las

empresas en el area educativa?

[ ]Charlas [ ]Seminario
[ ] Visitas técnicas [ ]Pasantias
[ ]Ninguna Otras, especifique:

16. ¢ Qué caracteristicas debe poseer el graduado de instituciones tecnologicas
formales en el area de electricidad?
[ ] Comprenda y aplique una serie de conocimientos en el campo de la
electricidad.
[ ] Dominiode diferentes conocimientos.

[ ] Diversas habilidades y destrezas.



wYy 3 Uo)
S e

£

266

ALY /
R0 03%%

e

MEENDERY

ENCUL... A

INTRODUCC1ON:
Con la finalidad ds valorar la situacidn de la Educacién Tecnoldgica

Formal en el drea de electricidad de la Universidad Don Bosco, y evaluar
los cursos de capacitacidén que ofrece ol Centro de Investigacién y
Transferencia de Teécnologia (CITT) a las empresas, se esta llevando a
cabo una investigacién, con el préposito de buscar la mejora continua de

la Institucion.

1.DATOS DE CLASIFICACION
- Nombre de la Empresa:
- Cargo de la persona entrevistada:
- Actividad econdmica de la empresa:

( ) comercio ( ) industria ( ) servicio
- Tamafio de la empresa:
( ) grande ( ) mediana ( ) pequefia

I1. INSTRUCCIONES
A continuacién se le presentan una serie de preguntas, marque con una

"x" la(s) alternativa(s) de seleccidn.

1. Si dentro de la empresa han laborado y/o laboran ex-alumnos de la UDB, del
area de electricidad iCémo calificaria el rendimiento laboral de éstos, en los

siguientes aspectos?
EXCELENTE MUY BUENG BUEND SATISF., DEFIC.

- Conocimientos Teécnicos « ) « ) « ) C ) c )
- Conocimientos Tedricos « ) « ) « ) « « )
- Habilidadss « ) ¢ ) ) « ) C )
2. (Tiene 1la empresa politicas de capacitacidn para los técnicos en el &area de
electricidad? ¢ ) si ¢ ) no
Porqué:

3. iCoBbmo considera la empresa la capacitacién para los empleados?
( ) gastos ( ) inversién

4. (Necesita la empresa capacitar a los técnicos en el &rea de electricidad?
C ) si ¢ ) no

Calle Plan del Pino, Cantdn Venecia, Soyapango, El Salvador, C.A. Apartado Postal 1874,
Telélonos: 291-0026, 291-0027, 291-0028, 291-0029, 291-0031, 291-0032, 291-0034, 291- 0035, 291-0036, 291-0037, 291-0038; Fax: 291-0030 y 292-3051
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5. En base a su respuesta anterior, (En cudles de las siguientes areas se
requiere la capacitacidén?

Rebobinado de motores

Calibracidn de relés de proteccidn

Instalaciones de redes de tierra

Reparacidn de instalaciones eléctricas

Instalaciones eléctricas nuevas

Pruebas de aislamiento en transformadores

Estudio de eficiencia energética

Otros

PN N o AN
it e e ot e

6. iCon qué periodicidad capacita la empresa al personal?
¢ ) anual ( ) semestral

( ) trimestral ( ) mensual

7. ¢Por qué medio se dA cuenta de los cursos de capacitacidn que se imparten
en el CITT (UDB)?

( ) prensa ¢ ) visitas

( ) teléfono ( ) televisién
( ) radio ( ) fax

( ) otros:

8. A continuacién se describen precios de cursos de capacitacién en el &rea de

electricidad, ofrecidos por la UDB, a través del CITT. ¢éComd considera el

costo?
maxima ¢1,200.00 ( } muy caro ( ) aceptable ( ) bajo

minima ¢ 600.00

9. ¢Ha recibido su empresa capacitacidn de la UDB a través del CITT, en el

area de electricidad?
() si ( ) no

Calle Plan del Pino, Cantén Venecia, Soyapango, El Salvador, C.A. Apartado Postal 1874,
Taléfonos: 291-0026, 291-0027, 291-0028, 291-0029, 291-0031, 291-0032, 291-0034, 291- 0035, 291-0036, 291-0037, 291-0038; Fax: 291-0030 y 232-3051
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10. iCémo evalua el servicio de capacitacidn que le brindd la UDE a8 traveés del

CITT? en cuanto a:
EXCELENTE MUY BUENO BUENO SATISF. DEFIC.

- Contenido del programa « ) « ) « )
- Horario € ) « ) ¢ ) € ) «
- Costo « ) « ) « ) ¢ )
- Logist{ca €« « ) « ) « «

11. Los horarios que m&s se ajustan a 1la disponibilidad de su empresa, para
recibir los cursos de capacitacidn son:
() dias de la semana
) dias sabados por la mafiana
) dias sabados por la tarde
) dfas domingo todo el dfa
) otros:

L I N e ]

FIRMA:

SELLO:

Calle Plan del Pino. Cantén Venecia, Soyapango, El Salvador, C.A. Apartado Postal 1874, ot 00302003
nos: 291-0026, 291-0027. 291-0028, 291-0029, 291-0031, 291-0032, 291-0034, 291- 0035, 291-0036, 291-0037, 201-0038; Fax: 291- y
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CUESTIONAR \ SERVICIO AL CLIENTE CITT ' 2/0

Se les solicita atentamente su colaboracién en responder a las
siguientes preguntas.los datos que se obtengan ser&n tratados con
suma confidencialidad. El prdposito de el mismo, es para llevar
acabo trabajo de graduacidn.

1. éQué tipo de servicio ofrece el CITT en el &rea de
electricidad?

a) Asistencia Técnica a las ) si () no
empresas.
b} Programas de capacitacién () si () no

Técnica a las empresas.
c) Consultorfas. () si () no
d) Servicio de Laboratorio () si () no
para Universidades y

colegios técnicos.

e) Servicio de talleres para () si () no
Técnologico UDB.

f) otros; especifique,

2. Describa las caracteristicas de los servicios que presta el
CITT en el Area de electiricidad.

a)

b)

c)

d?

e)
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iSe le da seguimiento a la satisfaccidén de los clientes
(alumnos, Universidad, empresa)?

( ) no ( ) si

especifique:

Proyecciones que tiens el CITT, en cuanto diversificar el
servicio que presta.

5. ¢Cudles son las empresas (clientes) a las cuales les presta

servicio el CITT, en e! &rea de electricidad?




6. {Qué tipo de informacién recibe el taller de electricidad, de
la administracidn CITT? 272

7. iQué tipo de informacidn proporciona el taller de electricidad
a administracién de CITT?

8. ¢Qué tipo de informacién recibe el taller de electricidad de la
Universidad Don Bosco y sus dependencias?

¥

Registro Académico:

Administracidn:

Decanatos:

Otros:

9. ¢Qué tipo de informacidn proporciona el taller de electricidad
de la Universidad Don Bosco y sus dependencias?

Registro Académico:

Administracidn:

Decanatos:

Otros:

10. éQué tipo de informacidn proporciona y recibe de las empresas
externas u otras (Universidades, empresas)?

Proporciona:

Recibe:
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DIAGRAMA DE PARETO.

Vilfredo Pareto fue un economista y socidlogo italiano, de comienzos de este siglo,

que se intereso6 en estudiar el ingreso econdémico de los paises.

El fue quien enuncié el principio de que el 20% de los problemas es la causa del
80% de los dolores de cabeza. Esto quiere decir que las oportunidades méas importantes

de mejoramiento (80%) se centran en la resolucidon de unos cuantos problemas (20%).

Con base en este principio se elabora el diagrama que lleva su nombre y que sirve
para mostrar, en forma grafica, qué problemas se presentan en una determinada situacion
y cual es su importancia. Este diagrama, por tanto, ayuda a determinar en qué orden hay

que resolverlos.

Pasos para elaborar el Diagrama de Pareto:

1. Se selecciona el area, tema o punto, cuyos problemas se quiere identificar.
2. Se seleccionan los aspectos involucrados en el tema.
3. Se selecciona el periodo a ser estudiado.

4, Se retinen los datos necesarios, utilizando una hoja de verificacion.
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DIAGRAMA CAUSA - EFECTO.

El diagrama de causa - efecto fue desarrollado para representar la relacion entre

algun efecto y todas las posibles causas que influyen en él.

El efecto o problema se coloca en el lado derecho del diagrama y las causas
principales se listan a la izquierda. Las.causas, a su vez, se agrupan en titulos, para

establecer orden entre ellas.

El diagrama se construye trazando una linea horizontal y poniendo lineas que caen
en diagonal sobre dicha linea horizontal, que representan los problemas en torno a los

cuales se agrupan las diferentes causas.

Pasos para elaborar el diagrama:

1. Se identifica el problema o caracteristica de calidad que se quiere analizar.

2. Se dibuja una flecha que corra de izquierda a derecha. En la punta de la

flecha ( a la derecha) se escribe el problema o caracteristica de calidad.

3. Se identifican los apartados principales dentro de los cuales se pueden

agrupar las diferentes causas. Estos apartados pasan a ser los titulos de las lineas

que caen diagonalmente sobre la flecha.
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4 Se escriben en seguida las diferentes causas en torno a las lineas
diagonales.
5. Para interpretar el diagrama:

. Hay gue ver cuales son las causas que aparecen mas frecuentemente.

e Hay due reunir informacién para determinar la frecuencia con la que
ocurren dichas causas.

 finalmente, hay que investigar hasta qué grado los integrantes del grupo

estan de acuerdo en que ésas sean las causas mas importantes.
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FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LOS COMPONENTES
DEL SERVICIO PRESTADO A LOS ALUMNOS

COMPONENTE

FORTALEZA

DEBILIDAD
(NEGACION DE
LO SIGUIENTE)

1. PROF AINSTRUC.

MANIPULACION DE
EQUIPO DE INSTRUMENTO

COMUNICA CON CLARIDAD
SUS IDEAS

2. JEFEDE TALLER

CALIDAD DE TRABAJO DEL
JEFE DE TALLER

DISPOSICION DE RESOLVER
PROBLEMAS DE ALUMNOS

3. ADMINISTRACION

AMBIENTE AMENO Y DE
COLABORACION

TRAMITES ACADEMICOS (POC.(
Y AGILES) INVOLUCRAMIENTO
TOTAL DE LA ADMON.

4. PROCESO ENSENANZA -

MATERIAL DIDACTICO

PROMOCION DE VAILORES

APRENDIZAJE UTILIZADO CULTURALES
5. AMBIENTE DE GRUPO  [RESPETO ENTRE GRUPO |NIVEL DE MOTIVACION
6. RECURSOS EQUIPO RECURSO HUMANO

7. SATISFACCION DEL
CLIENTE

DURACION PRACTICAS DEL|CUMPLIMIENTO DE LA INST.
_ {LABORATORIO

CON LO QUE PROMETE

8L7



FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LOS COMPONENTES
DE LA ORGANIZACION CITT

COMPONENTES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.EVALUACIONDE LA

PLANIFICACION DEL

- REGISTRO DE CALIDAD

RECURSO HUMANO

CALIDAD DE LA ORGA. DESARROLLO - RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS
-USO DE HERRAMIENTAS ESTADISTICAS
2. EXCELENCIA GERENCIAL | MISION ESTRATEGICA |- MEJORAMIENTO CONTINUO EN TODOS
DE LA ORGANIZACION LOS PROCESOS
- DECISIONES GERENCIALES POR 10009
- POLITICAS, ESTRATLGICAS Y TACTICAS
ESTABLECIDAS .
3. CHLTURA DE CALIDAD ENFOQUE HACIALA |- AMBIENTE DE SUPERACION
SATISFACCION COMPLETA| PROFESIONAL Y PERSONAL
DEL CLIENTE ]
4. MANEJO DE INFORMACION INFORMACION - FLUIDEZ DE LA INFORMACION
COMPUTARIZADA |- UTILIZACION DE PROCEDIMIENTOS
ESTADISTICOS
- EXISTENCIA DE UN SISTEMA ORDENADCK
DE RECOLECCION, ANALISIS Y PRESEN-
TACION DE LA INFORMACION
5 MANEJOY TRATODEL  |SE CONOCE Y SE COMPAR-| - SISTEMA DE RECONOCIMIENTO POR.

.| TE LAMISION DE LA ORG.

BUENAS LABORES Y EXITOS OBTENIDOS
- PERSONAL CONVENCIDO Y MOTIVADQ
- EXISTENCIA DE PROGRAMAS DE CAPA-

CITACION, EDUCACION Y MEJORA

6. MANEJO DEL FACTOR CONOCIMIENTO DE SITUA- | - ANALISIS DE LAS DEBILIDADES DE LA
COMPETENCIA CION Y PLANES DE COMPE-| COMPETENCIA i
TENCIA
7.RELACION DE LA ORG. CON; CALIDAD DE ALIANZAS |- EXISTENCIA DE ALIANZAS ESTRATEGI-
SOCIOS ESTRATEGICOS ESTRATEGICAS CON CAS CON CONSUMIDORES
CONSUMIDORES

617
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PREGUNTAN® §

HA RECIBIDO SU EMPRESA
CAPACITACION POR PARTE DE LA UDB?
[SECTOR INDUSTRIA 1l
RESPUESTA[PEQUENA MEDIANA GRANDE s AR
NO % NO 0/0 NO v IR Fiv]

S| 0 1 7.7% 13 56.5% 14" 34.1%

NO . 5 100% 7 538% | 34.8% |34.8% 20 48.8%

ABSTENCION 0 5 38.5% 2 8.7% 7 17.1%

. 5 100% 13 100% 23 150% 49 100%
[BECTOR » ERVICI I
RESPUESTA[PEQUENA MEDIANA GRANDE sUB- TOTAL

NO % NO % NO % NG %
sl 1 10% 2 11.8% 4 17.4% 7 14.0%
NO 6 80% 13 76.5% 17 73.9% 36 72.0%
ABSTENCION 3 30% 2 11.8% 2 8.7% 7 14.0%
‘ 10 100% 17 100% 23 100% | 50 100%
[EECTOR COMERCI]
RESPUESTA| MEDIANA GRANDE SUB- |TOTAL
NO % NO % NO %
sl 0 0.0% 3 42.9% 3 30.0%
NO 3 100% 2 28.6% 5 50.0%
ABSTENCION 0 0% 2 28.6% 2 20.0%
T TOTALES 3 100% 7 100% 10 T00%

El mayor porcentaje de las empresas entrevistadas no ha recibido capacitacidn aun de la UDB, siendo los
porcentajes 48.8% para la Industria; 72% para Servicio y 50% para Comercio. Se infiere entonces que existen
aun muchas oportunidades para que la UDE - ofresca capacitacion a la empresa salvadorefia.

Dentro de las empresas que si han recibido capacitacién es el sector Industria quien tiene el mayor
porcentaje, con un 34.1%



CUAL HA SIDO SU APRECIA ION SOBRE

PREGUNTA N° 8

LA CAPACITACION QUE HA RECIBIDC DE LAUDB?
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[EECTOR NDUSTRIA =7
RESPUESTA  |PEQUENA MEDIANA GRANDE
NO APLICA|  |BUENO [NG APLICA | EXCELENTE] BUENO |[RECULAR NG APLICA

CONTENIDO 1 2 7 1

HORARIO . 1 3 7

COSTO 1 1 8 1
LOGISTICA 1 2 7 1
NO APLICA 5 12 13
TOTAL POR SECTOR 5 13 23

En forma general se observa que existe satisfaccién por el servicio de capacitacion que las empresas han

recibido por parte de la UDB.
En el sector Industria por ejemple; de 11 empresas que respondieron efectivamente 10 califican en forma global

de excelente a bueno las categorias planteadaas, contra 1 que lo califica de regular.

En el sector servicio, de las 3 empresas que respondleron efectivamente también califican las capacitaciones recibidas

enire los rangos entre excelente a bueno.

Para el sector Comercio se cbtuvieron efectivamente 3 respuestas que van de excelenta a bueno.



PREGUNTA N° 6

I SECTOR

COMERCIO

REPUESTA

MEDIANA

GRANDE

NO APLICA

EXCELENTE

BUENOQO

NO APLICA

CONTENIDO
HORARIO
COSTO
LOGISTICA
NO APLICA

ABSTENCION -

TOTAL POR SECTOR

2

2

1

1
3

~l

£8¢



PREGUNTAN® &

i SECTOR

SERVICTO

| RESPUESTA

PEQUENA

MEDIANA

GRANDE

EXCELT.

NO APLICA

ABST.

EXCELT.

BUENQ

REGULAR

MALO

NO APLICA

ABST.

BUENO

REGULAR

INO APLICA

ABST.

CONTENIDO
‘ HORARIO
COSTO
LOGISTICA
NO APLICA
ABSTENCION

TOTAL PCR SECTOR

1

1

1

10

13

17

3
3

3

17

%87



PREGUNTA N°10
EN BASE A SU RESPUESTA ANTERIOR,
ESPECIFIQUE EN QUE TEMAS CONCRETOS
SE REQUIERE?

TALLER DE ELECTRICIDAD

AREA

ELECTRICIDAD BASICA

MANTENIMIENTO DE AIRES ACONDICIONADOS
SUBESTACIONES Y LINEAS

PRIMARIAS

GENERACION DE ENERGIAS

Y FUENTES ALTERNATIVOS

DE ENERGIA

MANTENIMIENTO EN GENERAL (1)
INSTALACION DE REDES DE TIERRA
REPARACION DE INSTALACIONES ELECTRICAS
INSTALACIONES ELECTRICAS NUEVAS
PRUEBAS DE AISLAMIENTO EN
TRANSFORMADORES

ELECTRICIDAD BASICA E INDUSTRIAL
EMBOBINADO

INSTALACIONES ELECTRICAS INDUSTRIALES
INSTALACIONES EN ALTA PRESION
REFRIGERACION

USO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO ELECTRICO
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PREGUNTA N ¢

DE LAS SIGUIENTES, EN QUE AREAS
NECESITA CAPACITAR A LOS EMPLEADCS?

T SECTOR INDUSTRIA I
RESPUESTA [PEQUENA MEDIANA ikl - B '
N® % N° o ' - - o
IDICMAS 0 0.0% 4 10.8% 8 8.8% 10 8.0%
COMPUTACION 2 33.3% 10 27.0% 11 16.2% 23 20.7%
COMUNICACIONES| | 0 0.0% 1 2.7% 3 4.4% 4 3.6%
MECANICA .2 33.3% 10 27.0% 17 250% 28 28.1%
ELECTROMICA 1 168.7% § 18.2% 15 22.1% 22 19.3%
ELECTRICIDAD 1 18.7% 5 13.5% 13 19.1% 18 17.1%
ABSTENCIONES o . 0.0% 1 275 3 44% 4 3.6%
OTALES 5 100% 37 100% E] 100% 111 100% ||
[ SECTOR SERVED ]
RESPUESTA  |PEQUENA MEDIANA GRANDE SuUB- TOTAL
N° % N* % N° % N° %
IDIOMAS 2 10.0% 7 28.0% 7 15.6% 18 17.8%
COMPUTACION 4 20.0% 12 48.0% 15 33.3% 31 34.4%
COMUNICACIONES 2 . 10.0% 3 12.0% 5 11.1% 10 11.1%
MECANICA 3 15.0% 1 4.0% 8 13.3% 10 11.1%
ELECTRONICA 2 10.0% 0 0.0% 8 13.3% 8 8.9%
ELECTRICIDAD 3 15.0% 2 8.0% 8 13.3% 11 12.2%
ABSTENCIONES 4 20.0% 0 0.0% 0 0.0% 4 4.4%
[_TOTALES 20 100% 25 100% 45 100% 80 100%
[ orcrorR | COVERCIO I TOTALES J
RESPUESTA MEDIANA GRANDE SUB- TOTAL suB- TOTAL
N° % N° % N? % N° %
IDIOMAS 1 8.7% 1 586% 27 12.3%
COMPUTACION 2 66.7% 1 8.7% 3 16.7% S7 26.0%
COMUNICACIONES 4 267% 4 22.2% 18 8.2%
MECANICA 1 33.3% 4 28.7% 5 27.8% 44 202%
ELECTRONICA 1 6.7% 1 58% 31 14.1%
ELECTRICIDAD 3 20.0% 3 16.7% 33 15.1%
ABSTENCIONES 1 6.7% 1 5.6% 9 4.1%
‘ ; 3 [ 100% [ 15 0% | 18 [ 100% 217 | 100% ||




PREGUNTA N* 14

CON EL PROPOSITO DE EDUCAR Y PREPARAR

AL TECNICO DEL FUTURO QUE DEMANDARAN LAS EMPRESAS
DESCRIBA POR FAVOR EL PERFIL IDONEO DE ESA PERSONA

INDUSTRIA
] PEQUENA MEDIANA e '
CONOCIMIENTOS CONOCIMIENTOS CONOCIMIENTOS
TEORICOS GENERALES EN AREAS VOCACIONALES EM INGENIERIA INDUSTRIAL
PRACTICOS COMPUTACION ADMINISTRATIVOS COMPUTACION
TECNICOS MERCADEQ
MAQUINARIA INDUSTRIAL
HABILIDADES ] HABILIDADES | HABILDADES

CREATIVIDAD ADAPTIBILIDAD CAPACIDAD DE APRENDIZAJE
MANUALES CAPACIDAD DE APRENDIZAJE DESTREZA DE SITUACIONES CRITICA
ADMINISTRATIVAS ANALITICO

PRACTICO

AGIL FISICA Y MENTALMENTE

DESTREZA MANUAL

MANEJO DE INNOVACIONES TECNOLOGICAS

SOLUDAS BASES PEDAGOGICAS

TOLERANTE Y CONTROLABLE

CREATIVO

DINAMICO

COMUNICACION EFICIENTE

MANEJO DE SITUACIONES CRITICAS

APTITUDES APTITUDES APTITUDES
MANUALES TOMA DE DECISIONES CORRECTAS MANUALES PARA LA MECANICA
MECANICAS
ACTITUDES ACTITUDES ACTITUDES

[e]==fufu] 2 - N~ [ ] w PN w] EMDERD BN ADEEROEDE DEREECCIONISTA
PROGESISTA DISCIPLINA ACOSTUMBRADO A RETOS
RELACIONES HUMANAS DINAMISMO RESPONSABILIDAD
HONESTIDAD SERENIDAD VISIONARIO

PERSEVERANCIA PROFESIONALISMO

DEMOCRATICO ACTUALIZACION DE CONOCIMIENTO]

HOMESTIDAD PROGRESISTA

MENTALIDAD ABIERTA

CORTESIA
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5. Se ordenan los datos distribuyéndolos de mas a menos, de izquierda a
derecha; y se traza un sistema de coordenadas, en el que el eje vertical representa
el valor numérico. En el horizontal se colocan tantas columnas cuantos son los
problemas identificados. La altura de la columna representa el valor asignado a

cada problema.

Los problemas que alcanzan menos valor se relinen en un Unico apartado

denominado “varios”.

6. El diagrama de Pareto puede tener dos representaciones:
e Representacion sencilla: El eje vertical se gradua en tal forma que

represente el valor de las columnas.

e Presentacion que incluye el tanto porciento: Esta presentacion incluye en el
extremo derecho del eje horizontal una linea vertical que se gradua de 1 al

100 y que indica el %.

Desde la esquina superior derecha de la barra mas alta se traza una linea
que se mueve de izquierda a derecha a través de las siguientes columnas,

mostrando la frecuencia que se acumula de un problema a otro.
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El Diagrama de Pareto se usa para:

o Identificar los problemas mas importantes. Hay que tener en cuenta que los
problemas mas frecuentes no siempre son los mas costosos.

 Analizar grupos de datos en razdn de diferentes categorias.

e Medir el impacto de los cambios hechos en un proceso, al comparar el primer
diagrama de Pareto, hecho antes de los cambios, con el diagrama de Pareto

que se hace después de los cambios.

o Separar en partes especificas algunas causas.
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HISTOGRAMA.

Un histograma es la grafica que muestra la frecuencia con la que ocurren los

datos que son objeto de medicion.

El histograma parte de hecho de que los eventos que se repiten, como es el caso
de los procesos, producen resultados que varian entre si en mayor o menor grado. De ahi

resulta que unos datos sean muy frecuentes; que otros no lo sean tanto; y que otros

ocurran pocas veces.

El histograma muestra dos aspectos muy importantes:

e El grado de dispersién de los datos, ya que éstos pueden concentrarse en un
determinado punto; o bien dispersarse en mayor 0 menor grado.

o El sesgo, esto es, el hecho de que los datos se dispersen bien sea hacia el

lado izquierdo (sesgo positivo), o bien, hacia el lado derecho (sesgo negativo).

Procedimiento para la elaboracion de un histograma:

1. Ante una serie de numeros, se cuenta el numero de datos que contiene la
serie.
2. Se determina el rango, R, de los datos. El rango es la diferencia entre el

valor mayor y el valor menor del conjunto de datos.
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3. Se determina el nimero de clases (k) a formar. Este numero se selecciona
de acuerdo con una tabla ya establecida que sirve de guia para determinar el

numero recomendado de clases.

4, Se determina el intervalo, H, de clases. La férmula para hacer esto es Ia
siguiente:

H=R/k.
5. Se determinan los limites de clase. Para esto:

e Se toma la medicién individual menor del conjunto de datos. Este el es
punto inferior del limite de Ila primera clase.

e Se suma a este nuimero el intervalo de clase. El nimero que resulta pasa
a ser el limite inferior de la segunda clase;

e Y asi sucesivamente.

6. Se construye la tabla de frecuencias con base en los valores obtenidos (

numero de clases, intervalo de clase y limite de clase).

7. Se construye el histograma con base en la tablas de frecuencias. Estas se

representan en forma de barras.
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Las barras se levantan a partir de la linea horizontal, en la que se indican los
limites de clase. Su altura se determina tomando en cuenta la frecuencia de datos
incluidos dentro del limite de clase. La linea vertical de eje de coordenadas se
gradua para indicar precisamente dicha frecuencia.

El histograma es una herramienta de diagndstico muy importante, ya que

)

proporciona una vista panoramica de la variacion en la distribucién de los datos.
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GLOSARIO.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.
Son todas aquellas acciones planificadas y sistematicas necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio satisface los requisitos

de calidad establecidos (ISO 8402).

CALIDAD.

Caracteristica de los productos o servicios de la institucion o empresa, en relacion

con la satisfaccion de una necesidad, expectativa o prejuicio del usuario de los mismos.

CALIDAD TOTAL.

La totalidad de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confiere la capacidad de satisfacer las necesidades expresas o implicitas del cliente con

oportunidad y a un costo razonable.

CLIENTE INTERNO.

Los usuarios (alumnos) del Taller de Electricidad, en sus diferentes ramas.
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CLIENTE EXTERNO.
El cliente externo lo conforman todas aquellas empresas que se dediquen a la
actividad productiva y que hagan uso de técnicos, en la especialidad en electricidad. Y de

los servicios ofrecidos por el Centro de Investigacién y Transferencia de Tecnologia.

EDUCACION.

Accion de desarrollar las facultades fisicas, intelectuales y morales.

EDUCACION TECNOLOGICA.

Es el proceso de fqrmacién y perfeccionamiento profesional, cientifico, tecnoldgico
y humanistico, orientado a desarroliar en el educando los conocimientos, habilidades,
destrezas, actitudes, dominio y sensibilidad social que le permitan realizarse como ser
humano, lo capaciten a generar cambios en las diferentes ocupaciones empresariales,

industriales, culturales o de servicio, en donde ha de desenvolverse.

ENSENANZA - APRENDIZAJE.

Aprender es adquirir conocimientos, destrezas y actitudes. Ensefianza y
aprendizaje, es un proceso total. Ensefar, en el sentido mas amplio, es el contacto entre

un profesorf/instructor y los alumnos que tiene como objetivo ampliar y fomentar la

educacion de los ultimos.
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PLAN.

Guia de accién a seguir.

PROGRAMA.

Fuente de las experiencias y actividades que deben realizarse a fin de alcanzar los

objetivos educacionales.

MINUTA.

Resumen escrito de lo hablado en una reunion.

MUESTREO ALEATORIO SIMPLE.

Es el tipo mas conocido de muestra probabilistica en el que cada miembro de la

poblacién tiene igual probabilidad de figurar en la muestra.

MUESTREO ALEATORIO ESTRATIFICADO.

En éste, la poblacién se divide en categorias mutuamente excluyentes ( no se

trastapan) y colectivamente exhaustivas (todos los miembros quedan incluidos).

TECNICO.

Es el individuo que ha recibido una formacién y un perfeccionamiento profesional,

cientifico, tecnolégico y humanistico en alguna area.
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