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Procedimiento para realizar Evaluaciones de la Calidad
1. Objetivos del Procedimiento:

2.

w

Definir la programacion y ejecucién de las evaluaciones de la calidad de la Facultad de
Ciencias y Tecnologia para contribuir a la mejora continua de los servicios y el Sistema
Interno de Aseguramiento de la Calidad.

Campo de Aplicacion:
2.1 Facultad de Ciencias y Tecnologia y todas las unidades de la institucion que disefien
su Sistema Interno de Aseguramiento de la Calidad.

Abreviaturas y Siglas:

3.1 DEyC: Departamento de Evaluacion y Calidad

3.2 FCyT: Facultad de Ciencias y Tecnologia

3.3 1SO: Organizacion Internacional para la Estandarizacion
3.4 SIAC: Sistema Interno de Aseguramiento de la Calidad.
3.5 UTP: Universidad Tecnologica de Panama

Glosario:

4.1 Autoevaluacion: Es una revisién completa y sistematica de las actividades y
resultados de la organizacion, con referencia al sistema interno de la calidad o a un
modelo de excelencia. La autoevaluacion puede proporcionar una vision global del
desempefio de la organizacion y del grado de madurez del sistema de gestion de la
calidad.

4.2 Cliente: persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacion o requerida por ella.

4.3 Encuesta: Conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa de la poblacion, con el fin de conocer estados de opinién o hechos
especificos sobre la prestacion de servicios o en suministro de productos.

4.4 Grupos de interés: Toda aquella persona, grupo o institucion que tiene interés en
la Institucién de Educacién Superior (IES), en las ensefianzas o en los resultados
obtenidos. Estos podrian incluir estudiantes, profesores, padres, administraciones
publicas, empleadores y sociedad en general.

4.5 Indicadores: son medidas estadisticas basadas en cifras o ratios que se utilizan
como criterio para juzgar y evaluar el desempefio de una organizacion, un sistema
0 Un proceso.

4.6 Muestreo Probabilistico: representa un tipo de muestra estadistica, que se
concentra en analizar y estudiar grupos especificos de la poblacion de estudio,
utilizando la seleccion aleatoria. Tiene como requisito principal que la poblacién
estudiada cuente con una igualdad en las oportunidades para ser seleccionadas.
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Procedimiento para realizar Evaluaciones de la Calidad

4.7 Muestreo No Probabilistico: es aquella técnica utilizada en la muestra estadistica
que, al contrario de la muestra probabilistica, se basa en un proceso que no les
permite a todos los individuos de una poblacién investigada, tener las mismas
oportunidades de ser seleccionados. Este tipo de muestreo privilegia a aquellos
individuos al cumplir con cierta cualidad o caracteristica, pueden ser parte de la
muestra.

4.8 Mejora continua: es un proceso elemental para alcanzar la Calidad Total y la
Excelencia empresarial. Este proceso de mejora, pone énfasis en la capacidad para
evolucionar, progresar y desarrollarse de manera progresiva, obteniendo resultados
eficientes.

4.9 Obijetivos de la Calidad: Relacion de aspectos, propuestas e intenciones a lograr
con el proposito de mejorar la institucion, oferta formativa, unidad o servicios que
se evaldan.

4.10 Satisfaccion del Cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos. (Norma ISO 9000:2015)

5. Referencias:

5.1 Norma ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

5.2 Norma ISO 9000:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
Vocabulario.

5.3 Norma ISO 9004:2009. Sistema de Gestién de la Calidad. Directrices para la
mejora del desemperio.

5.4 Directrices, Definicion y Documentacion para el disefio del Sistema Interno de
Aseguramiento de Calidad de la Formacion en Educacion Superior. Documento
02. VF. 118072018

5.5 Informe de Encuesta de Calidad (del afio anterior)

5.6 Informe de Autoevaluacién (del afio anterior)

5.7 Informe de actividades de la Facultad de Ciencias y Tecnologia (del afio anterior)

6. Formularios:

Ne°. Documento Cddigo
1 Medicion de Objetivos del SIAC FC-FCyT-01-01

7. Descripcion:

7.1 Encuesta de la Calidad
7.1.1 La Comision SIAC cada afio elabora la encuesta de calidad de acuerdo con los
objetivos y los servicios ofrecidos a sus grupos de interes.
7.1.2 La FCyT aplica una vez al afio Encuestas de la Calidad, con el fin de obtener
informacion sobre la satisfaccion de los grupos de interés.
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Procedimiento para realizar Evaluaciones de la Calidad

7.1.3 FCyT aplica las encuestas a los grupos de interés identificados, después de haber
recibido un servicio en el periodo establecido. La seleccion de la muestra se hace con
base en los usuarios de los servicios ofrecidos por la FCyT.

7.1.4 FCyT invita a los encuestados a que contesten la encuesta de manera voluntaria,
si decide no llenarla no se le obligara a que lo haga.

7.1.5 Durante el periodo estipulado para la aplicacion y recoleccion de la encuesta, la
FCyT entrega las encuestas al Representante de la Calidad y a la Sub-Comision de
Analisis de Datos de Encuesta y Elaboracion de Informes para que procedan a tabular y
analizar los resultados.

7.1.6 El Representante de la Calidad y la Sub-Comision de Analisis de Datos de
Encuesta y Elaboracion de Informes, elaboran un Informe de Evaluacion de la
Satisfaccion del Cliente, el cual es revisado y aprobado por el Decano de la FCyT.

7.1.7 La divulgacion de los resultados se realizara a través de correo electronico a las
autoridades y personal de la FCyT.

7.2 Autoevaluacion de la Calidad
7.2.1 La Comision SIAC cada afio elabora el Cuestionario de Autoevaluacion de
acuerdo con los objetivos y los servicios ofrecidos a sus grupos de interés.
7.2.2 Las autoevaluaciones son aplicadas a través de un cuestionario una vez al afio.
Dicho cuestionario es aplicado a una muestra representativa de colaboradores de la
FCyT, elegidos al azar mediante muestreo probabilistico.
7.2.3 Antes de su aplicacion, estas evaluaciones seran revisadas por el Representante
de la Calidad para su evaluacion y retroalimentacion de posibles ajustes o
modificaciones segun sus perspectivas, el cual presentara a la Comisién SIAC.
7.2.4 De recibir observaciones de la Comision SIAC, el Representante de la Calidad
procede a hacer los ajustes 0 modificaciones para su aplicacion.
7.2.5 Laaplicacion de las evaluaciones se realizara segun lo establecido en el Control
de Programacion de Evaluacién de Calidad.
7.2.6 Pasado el periodo estipulado para el desarrollo de la evaluacion, el
Representante de la Calidad y la Sub-Comision de Analisis de Datos de Encuesta y
Elaboracion de Informes proceden a tabular los datos, dando continuidad a la
generacion del Informe de Resultados.
7.2.7 Elaborado dicho Informe, el Representante de la Calidad procede a remitir la
documentacion a las unidades respectivas para la revision y aprobacion del Decano de
la FCyT.
7.2.8 La divulgacion de los resultados se realizarg a través de correo electronico a las
autoridades y personal de la FCyT.
Nota: Se recomienda aplicar la autoevaluacion de la calidad, anualmente en aquellas
unidades que estén en implementacion o mantenimiento de un SIAC.
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Procedimiento para realizar Evaluaciones de la Calidad

7.3 Medicion de Objetivos del SIAC:

7.3.1 La medicion de los Objetivos del SIAC establece aspectos como: actividades,
fecha de cumplimiento, resultados, responsables, indicadores, meta, frecuencia de
medicion, medicion, seguimiento, observaciones. Este formato es llevado
cuatrimestralmente por el Representante de la Calidad y la Sub-Comisién de Medicién
de Objetivos y Andlisis de Procesos, a fin de que el mismo sirva de insumo para
verificar la efectividad del SIAC. Formulario de Medicion de Objetivos del SIAC (FC-
FCyT-01-01).

7.4 Controles e Indicadores:
7.4.1 Semestralmente se analizan los datos recabados de los controles e indicadores,
el cual, permitira evaluar la calidad de los procesos y servicios para asegurar la
satisfaccion de los grupos de interés, tomando las acciones necesarias para cumplir con
los requerimientos del servicio que ofrece el SIAC.

7.5 DEyC y la FCyT coordinaran la programacion de la aplicacion, recopilacién de datos,
analisis, elaboracion de informe y entrega final ante las autoridades correspondientes,
asi como también los responsables de cada actividad.

7.6 Si la unidad esta en proceso de implementacién del SIAC, DEyC asesorara o apoyara
(segun se designe entre ambos) en la confeccion del Informe con el andlisis de los
datos.

7.7 Si la unidad ha implementado su SIAC y estad en fase de mantenimiento debera
confeccionar su Informe y realizar la entrega a DEyC de la versién final aprobada por
sus autoridades correspondientes.

7.8 La unidad realizara la entrega final del Informe a través de nota formal, indicando
finalizacion de la medicion y enviara a la autoridad competente de DEYC, a fin de que
DEyC en accion de seguimiento a los resultados y como ente regulatorio en materia de
calidad, establezca recomendaciones, observaciones o acciones de mejora sobre los
resultados obtenidos del correspondiente Informe.

7.9 DEyC entregard Informe de revision a través de nota formal (firmada por la autoridad
competente) a la unidad.

7.10 Las etapas para el desarrollo de las Actividades de Mejora Continua de la Calidad
incluiran las siguientes:

7.10.1 Revision y adecuacion de herramienta de evaluacion de la calidad,

7.10.2 Comunicacion acerca de la aplicacion de la evaluacion de la calidad a los
clientes, colaboradores u otros grupos de interes,

7.10.3 Aplicacion de la evaluacién de la calidad,

7.10.4 Recopilacién de datos,

7.10.5 Tabulacion de datos,

7.10.6 Analisis de datos,

7.10.7 Elaboracién de Informe,
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7.10.8 Revision del Informe,

7.10.9 Finalizacién y entrega del Informe.
7.11 DEyC dara seguimiento a las observaciones y acciones correctivas que se hayan

identificado en cualquiera de las herramientas de medicion.

Nota: Como parte de las Actividades de Mejora Continua de la Calidad, también
corresponden, los Seminarios de la Calidad, los cuales se desarrollaran por DEyC o algin

ente externo, atendiendo las solicitudes de la unidad.

8. Anexos: Ninguno

9. Manejo y Archive de Documentos: “Cada destinatario / drea es responsable del
corvecto manejo y archivo de los documentos. Entiéndase por archivo, la accidn de
mantener los documentos en lugares seguros, apropiados y de facil acceso para su
consulia, revision o puesta al dia.”

10. Historial de Cambio del Documento:

Naturaleza de Cambio Fecha Revision
11. Responsables:
Actividad Cargo Nombre
Documentad . Asistente Administrativo- Yajaira
ocumentado por: FCyT Hodimes
gge;f:;? Tkeseial —DEgC Paola Gonzilez
Revisado por:
i Jefe del DESC — DIPLAN Brenda Pinzon
Juan A.
Aprobada poc: Decano de la FCyT Gonzdlez R.
Fecha:
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