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Introduccion

La Universidad Tecnoldgica de Panaméa (UTP) ha desarrollado e implementado un Sistema
de Gestidn de la Calidad para mejorar la satisfaccion de las necesidades de sus estudiantes,
clientes internos y externos y optimizar la administracion de esta. El Sistema de Gestion de la
Calidad cumple con la Norma Internacional serie 1SO 9001:2015, que contempla
disefio/desarrollo, fabricacion, instalacién y servicio de los productos.

El Manual de Calidad Institucional esta dividido en diez (10) secciones correspondientes a los
requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma ISO 9001:2015 e ISO
21001:2018. Cada seccion empieza con el establecimiento de un propdsito y responsabilidad que
expresa el compromiso para implementar los principios bésicos del elemento del Sistema de
Gestion de la Calidad que corresponda a la seccién.

El propdsito de este Manual es definir y describir el Sistema de Gestion de la Calidad, establecer
las autoridades y responsabilidades del personal involucrado en el sistema y proveer
procedimientos genéricos para las actividades de este.

Otro proposito consiste en presentar el Sistema de Gestion de la Calidad a los clientes e
informarles de su implantacién para asegurar la calidad de los servicios ofrecidos.
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Resefa historica

La Universidad Tecnoldgica de Panama (UTP), es una institucién estatal, cuyo Campus Central
esta ubicado en la ciudad de Panam4, Republica de Panama. La UTP tiene presencia, a nivel
nacional, en siete (7) Centros Regionales: Centro Regional de Azuero, Centro Regional de Bocas
del Toro, Centro Regional de Chiriqui, Centro Regional de Coclé, Centro Regional de Coldn,
Centro Regional de Panama Oeste y Centro Regional de Veraguas. Ademas, cuenta con dos (2)
Extensiones Universitaria, una en Howard y la otra en Tocumen.

Su antecedente inmediato fue la Facultad de Ingenieria de la Universidad de Panaméa. En 1973
algunos profesores de dicha Facultad se mostraron interesados en crear nuevas carreras. Bajo el
liderazgo del Dr. Victor Levi Sasso, se crea el Instituto Politécnico en 1975, todavia como parte
de la Universidad de Panama4, pero con un régimen especial que le conferia mayor independencia.
El Dr. Levi Sasso continud liderando el movimiento que finalmente concluy6 con la creacién de
la Universidad Tecnol6gica de Panama (UTP).

La UTP se cre6 mediante la Ley 18 del 13 de agosto de 1981. Posteriormente, se formulé la Ley
17 del 9 de octubre de 1984, por medio de la cual se organiza y estructura la Institucion.

Luego de un gran activismo de estudiantes, docentes y administrativos, en 1986 el Gobierno
Nacional asigno 60 hectareas de terreno en las inmediaciones de la Via Ricardo J. Alfaro, a fin de
establecer alli la sede definitiva de la Universidad Tecnol6gica de Panama.

La entrega a la nacion de profesionales se da sin interrupcién a partir de la promocion de 1981.
La sinergia creada con los sectores gubernamentales, privados y sociales de Panama permite a la
UTP mantener una oferta académica actualizada y contribuir, eficientemente, con el desarrollo
tecnoldgico y social del pais. Por otra parte, el vinculo desarrollado con prestigiosas instituciones
académicas, de investigacion, organizaciones y empresas de otros paises, permite asegurar su
exitosa insercion en el mundo globalizado.
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Mision, Vision, Valores y Politica de Calidad
de la Universidad Tecnol6gica de Panama
Mision
Aportar a la sociedad capital humano calificado, emprendedor e innovador, con formacion
integral, pensamiento critico y socialmente responsable, en ingenieria, ciencias y tecnologia;
generar conocimiento apropiado para contribuir al desarrollo sostenible y responder a los
requerimientos del entorno.

Vision
La Universidad Tecnol6gica de Panama es una institucion de educacion superior reconocida por
su calidad en la formacion integral del recurso humano, asi como en la generacion y transferencia
de conocimiento en ingenieria, ciencias y tecnologia y su aplicacion para el bienestar social de la
comunidad, sustentada en una eficiente gestion.

Valores

e Responsabilidad social: vocacion, compromiso y capacidad con que la universidad
atiende las necesidades del entorno y de la comunidad universitaria, a través de actividades
académicas y administrativas.

e Transparencia: proveer informacion clara y veraz, basada en la rendicién de cuentas, en
apego a las normativas vigentes.

e Excelencia: busqueda constante del grado maximo de calidad en el ser y hacer de la
institucion.

e Pertinencia: relevancia y congruencia del quehacer universitario, en sus diversas
manifestaciones, dando respuestas a las necesidades del entorno.

e Equidad: igualdad de trato y oportunidades en la universidad, considerando los mismos
derechos y deberes para todos.

Esta informacion fue aprobada por el Consejo General Universitario en la Reunidn Ordinaria N°04-2019, efectuada
el 9 de mayo de 2019.

Politica de Calidad Institucional

“Satisfacer y exceder las expectativas de nuestros estudiantes y del personal administrativo,
investigativo y docente; asi como también de la comunidad en general, a través de planes de
estudios actualizados, de investigacion cientifica, de innovacion tecnoldgica y de altos estandares
de desempefio de sus procesos; mejorando asi continuamente su funcionamiento de modo que la
excelencia no sea un acto sino una disciplina en nuestra universidad”.

Esta informacién fue aprobada por el Consejo Administrativo en la Sesién Extraordinaria N°04-2003, efectuada el 9
de septiembre de 2003.
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Politicas Institucionales Especificas

Area de Docencia

e Mantener una oferta académica acreditada a nivel nacional e internacional.

e Asegurar un cuerpo docente calificado y especializado con los niveles adecuados.

e Garantizar procesos de ensefianza-aprendizaje de excelencia acordes a las tendencias
globales de educacion.

e Mantener programas de acompafiamiento estudiantil que apoyen la admision, la
permanencia y la titulacion, con equidad e inclusion.

Area de Investigacion

e Enmarcar la investigacion dentro de los objetivos y politicas nacionales de desarrollo del
pais y atendiendo las tendencias globales.

e Fortalecer el vinculo de las actividades de investigacion con los procesos de ensefianza-
aprendizaje.

Area de Innovacion y Vinculacion con la Sociedad

o Fortalecer el vinculo de la Universidad con la sociedad a través de alianzas estratégicas.

e Fortalecer la gestién, promocién y transferencia de conocimientos y resultados de
investigacion.

Area de Internacionalizacion
e Promover el desarrollo de competencias globales en la comunidad universitaria.

Area de Gestion

e Lograr la sostenibilidad financiera de la institucion accediendo a diferentes fuentes de
financiamiento.

e Administrar los recursos de manera eficiente y eficaz.

e Promover una gestion ambiental sostenible dentro de la comunidad universitaria.

Aprobado en Consejo General Universitario en la Sesion Ordinaria N° 04-2019, efectuada el 9 de mayo
de 2019.
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Principios para la Gestion de la Calidad en Organismos Educativos

Enfoque al cliente: la universidad depende de sus clientes internos y externos por lo que
la atencion de sus requisitos tiene un caracter fundamental para alcanzar el éxito actual y
futuro de ésta y su personal. Los requisitos que atienden en detalle este principio se
desarrollan en las siguientes secciones S-04 Contexto de la organizacion, S-05 Liderazgo,
S-08 Operacién y S-09 Evaluacion del desemperio.

Liderazgo: Rectoria en representacion de la universidad, ejerce el liderazgo y apoyo a las
actividades de los servicios y procesos para el logro del desempefio de la organizacion,
tomando en cuenta que el principio del liderazgo de una organizacion debe estar dirigido
a cumplir objetivos. Los requisitos que atienden en detalle este principio se desarrollan
principalmente en la seccion S-05 Liderazgo.

Compromiso de las personas: todos estan involucrados en las actividades de planificacion,
ejecucion y medicion de resultados de los servicios y procesos. Los requisitos que atienden
en detalle este principio se desarrollan principalmente en las secciones S-08 Operacion, S-
09 Evaluacién del desempefio y S-10 Mejora.

Enfoque a procesos: al ser una institucion de servicios, los procesos, dependen
principalmente del personal y esto se cumple con individuos competentes. Los requisitos
que atienden en detalle este principio se desarrollan principalmente en las secciones S-07
Apoyo, S-08 Operacion y S-09 Evaluacién del desempefio.

Mejora: involucramos a todos en medir constantemente el desempefio de los servicios
con el propdsito de mejorar continuamente. Los requisitos que atienden en detalle este
principio se desarrollan principalmente en las secciones S-04 Contexto de la organizacion,
S-05 Liderazgo, S-08 Operacién, S-09 Evaluacion del desempefio y S-10 Mejora.

Toma de decisiones basada en la evidencia: el propdsito de la universidad es mejorar
continuamente el desempefio de sus procesos y servicios, basandose en decisiones
objetivas a las cuales se llega por medio del andlisis de datos e informacién del desempefio
de sus procesos. Los requisitos que atienden este principio se desarrollan principalmente
en las siguientes secciones: S-04 Contexto de la Organizacion, S-09 Evaluacion del
desempefio y S-10 Mejora.

Gestidn de las relaciones: la universidad identifica sus requerimientos a los proveedores.
De esta forma se trata de garantizar que ambas partes lleven a cabo sus actividades de
manera Optima, alcanzando los objetivos planteados. Los requisitos que atienden este
principio se desarrollan principalmente en las siguientes secciones: S-04 Contexto de la
organizacion, S-07 Apoyo, S-08 Operacion.

Responsabilidad Social: la universidad contribuye a la formacién de profesionales
calificados, con compromiso social, pensamiento critico, capacidad de emprender e
innovar y con una conciencia de responsabilidad social, en beneficio de la comunidad
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universitaria, la sociedad y el pais. Los requisitos que atienden este principio se
desarrollan principalmente en las siguientes secciones: S-04 Contexto de la organizacion,
S-07 Apoyo, S-08 Operacion.

Accesibilidad y equidad: la universidad se basa en el principio de igualdad de
oportunidades, lo que incluye a los estudiantes con necesidades especiales. Los requisitos
que atienden este principio se desarrollan principalmente en las siguientes secciones: S-
04 Contexto de la organizacion, S-05 Liderazgo, S-07 Apoyo y S-08 Operacion.
Conducta ética en educacion: como universidad mantiene un compromiso de
comportamiento ético. Los requisitos que atienden a este principio se desarrollan en la
seccion S-05 Liderazgo y S-07 Apoyo.

Seguridad y proteccion de datos: la universidad garantiza que solo las personas
autorizadas puedan acceder a los datos de los estudiantes mediante medidas de proteccion
de datos. Los requisitos que atienden a este principio se desarrollan en la seccion S-08
Operacion.

Enfoque a Procesos

Generalidades
El modelo plantea la interaccion de las diferentes partes para lograr la mejora continua,
involucrando la accién directa de la Rectoria, la gestién de los recursos y la medicién, anélisis y
mejora de los procesos.

A continuacion, se describen los tres procesos claves para la institucion:

Proceso académico: impartir la educacion superior-cientifica-tecnolégica de acuerdo con
los fines y objetivos para la cual fue creada, a través de:

Organizacién e implementacidn del estudio de carreras que culminen en la formacion de
profesionales a niveles técnicos, de licenciatura, postgrado y cualquier otro que sea propio
de la educacidn superior.

Disefio de planes, programas y actividades de acuerdo con los fines y necesidades de la
realidad social panamefia, basandose en el conocimiento integral de los fenémenos
naturales, sociales y econdmicos en funcién de obtener para el pais los mejores beneficios
de la cultura cientifica y tecnologica, mediante la integracion de la teoria y practica como
fundamento para que, sus integrantes y egresados, puedan responder a las necesidades del
desarrollo integral de la Nacion.

Proceso administrativo: gestion de los asuntos administrativos, de recursos humanos,
econdmicos, financieros, infraestructura tecnologica y patrimoniales de la universidad.
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e Proceso de investigacion, postgrado y extension: promocion de la investigacion
cientifica y tecnoldgica con miras a lograr una tecnologia propia y adecuar las importadas
a nuestras condiciones. Involucra, la realizacion y divulgacion de investigaciones teoricas
y aplicadas que sean de interés para el desarrollo tecnolégico del pais. En su area de
postgrado se trata de implantar y mantener a nivel institucional un sistema capaz de
garantizar una educacién de la més alta calidad, con el fin de contribuir al crecimiento
tecnoldgico y social del pais. Al mismo tiempo se fortalece y proyecta la capacidad
cientifica y tecnoldgica de la UTP hacia el sector privado nacional, las comunidades
locales, la comunidad académica y de investigacion internacional a través de vinculos de
beneficio mutuo.

Los tres (3) procesos principales interacttan para lograr los objetivos de la institucion, de acuerdo
con su misién y visién. En el marco del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) se define que el
proceso principal es el aseguramiento de la calidad institucional, de modo que éste funciona como
base a partir de la cual se ejecutan las acciones de calidad en pro del fortalecimiento y mejora de
la institucion. La Figura 2 muestra la interaccion que existe en la estructura institucional
compuesta por los sistemas administrativo, académico y de investigacion, postgrado y extension,
y el enlace directo con los 6rganos de gobierno y los programas estratégicos que se generan, todo
esto en el marco del SGC. De acuerdo con lo expresado en la Figura 2, los 6rganos de gobierno
tienen la responsabilidad de planear, administrar y evaluar los resultados institucionales para la
toma de decisiones. Al mismo tiempo, tienen la responsabilidad de administrar la informacion, el
conocimiento y la inteligencia educacional propios de una institucion de educacion superior.

El sistema académico genera una serie de acciones encaminadas al continuo mejoramiento de la
calidad académica y el fortalecimiento del quehacer educativo, con el propésito de lograr una
formacion integral de los profesionales. EI proceso académico se desempefia primordialmente
bajo la Vicerrectoria Académica y sus respectivas dependencias y en las Facultades y Centros
Regionales. También la Vicerrectoria de Vida Universitaria coadyuva en el proceso académico
mediante actividades que facilitan la formacion integral de los estudiantes y contribuye a la
formacion de profesionales excelentes con compromiso social.

Existen tres (3) componentes reconocidos como prioritarios en el area académica, siendo estos:

e Autoevaluacion y acreditacion: establecimiento de la cultura de autoevaluacion y
acreditacion de programas académicos.

e Oferta académica: mejoramiento a través de la transformacion curricular y actualizacion
tecnoldgica.

e Orientacion y fortalecimiento del conocimiento académico del estudiante y del
docente: establecimiento de programas de formacion y fortalecimiento académico, asi
como programas que impulsen la participacion en programas y proyectos de
investigacion.
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El sistema administrativo dirige, planifica, organiza, ejecuta, supervisa y controla las actividades
financieras, presupuestarias y administrativas de la institucion, actividades que se realizan bajo la
Vicerrectoria Administrativa y sus respectivas dependencias.

Por su parte, los procesos de investigacion, postgrado y extension generan las politicas y normas
correspondientes a fomentar el avance y la aplicacion cientifico-tecnoldgica de la institucion hacia
el sector productivo del pais y hacia la comunidad nacional; mediante proyectos de investigacion,
servicios especializados y la implantacion de nuevos y modernos programas de especializacion y
actualizacién del recurso humano del pais. Impulsa la investigacion, con el permanente apoyo de
las facultades y centros de investigacion, que hoy se constituyen en pilares de la investigacion en
Panama.

Finalmente, los programas estratégicos localizados a la derecha de la Figura 2 sefialan las areas
de desarrollo del Plan de Desarrollo Institucional 2018-2030, que resume las guias para el
desarrollo de la universidad, basado en la mision, visién, valores y la politica de calidad
institucional; alineado a un marco orientador actualizado, a la vanguardia de las necesidades del
entorno y definido en un horizonte de tiempo hasta el 2030.

Estructurado con base en las cinco (5) &reas principales de desarrollo institucional:

e Docencia: comprende cuatro componentes: oferta académica, planta docente, proceso de
ensefianza-aprendizaje y estudiantes.

e Investigacion: la UTP tiene la importante tarea de impulsar la investigacion con el apoyo
permanente de las facultades y los centros de investigacion, los que marcan hitos, sefialan
derroteros y sirven a la comunidad, a través de sus multiples servicios.

¢ Innovaciony Vinculacion con la Sociedad: la universidad entiende la labor de vinculacion
con la sociedad, no solo como una responsabilidad, sino como una herramienta de
interaccidn y aprendizaje con esa sociedad a la que se debe.

e Internacionalizacion: la UTP reconoce la internacionalizacion como la integracion de
componentes internacionales e interculturales en el proceso de ensefianza-aprendizaje, la
investigacion, la innovacion, la vinculacion con la sociedad y con su propia gestion
administrativa. Es un factor clave para fortalecer la calidad educativa y mejorar las
condiciones de vida de la sociedad.

e Gestion: en la gestion se fomenta el uso de herramientas administrativas y
tecnoldgicas que facilitan la prestacion de servicios y recortan los tiempos de respuesta,
tanto para los clientes internos como externos de la universidad.

Para lograr sus objetivos, el SGC en la actualidad utiliza diversos programas y herramientas de
calidad relevantes a la industria de servicio y a la actividad académica, las cuales se pueden
agrupar en cuatro (4) programas:

(1) Normas ISO
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(2) Gestion de Calidad Total

(3) Seis Sigma y Administracion Lean

(4) Programas Estrategicos

El proceso clave del SGC es el Aseguramiento de la Calidad Institucional el cual se logra a través
de los siguientes procesos:
Evaluacion y aseguramiento del buen funcionamiento de los procesos administrativos,
académicos y de investigacion, postgrado y extension.

Optimizacion de procesos, procedimientos y métodos de trabajo.

1.

ok wn

Control de documentos.
Gestidn de Auditoria interna.

Asesoria interna y externa en temas relacionados.

Rendicién de Cuentas

Para cada sub-proceso se han definido instructivos y procedimientos correspondientes segun se
muestra en la siguiente Tabla:

No

Sub-proceso

Cddigo y Nombre del Procedimiento

1

Evaluacién y aseguramiento
del buen funcionamiento de los
procesos administrativos,
académicos y de investigacion,
postgrado y extension.

IC-DEYC-SGC-01 Instructivo para Elaborar
Documentos

PC-DEYC-SGC-01  Procedimientos  de
Control de Documentos

PC-DEYC-SGC-02 Procedimiento para el
Control de Producto y Servicio No Conforme
PC-DEYC-SGC-03  Procedimiento  para
Acciones Correctivas y Oportunidades de
Mejora

PC-FCYT 01 Procedimiento para realizar
Evaluaciones de la Calidad

PC-DNAIT-01 Procedimiento de
Administracion de Buzones de Sugerencias 0
Quejas Fisicos y Electrénico

PC-FCYT-06 Procedimiento para las
Acciones de Extension Universitaria y
Servicio Social

PC-VIPE-DE-01 Procedimiento de
Evaluacién de Resultados Esperados de
Convenios Nacionales y Memorando de
Entendimiento

Guia para el Disefio Curricular de Nuevas
Ofertas
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10. Guia para la Actualizacion de Carreras y
Programas
11. Guia para la elaboracion de programas de
asignaturas / unidades de aprendizaje o
mabdulos
2 Optimizacion de procesos, 1. PC-DEYC-SGC-05 Procedimientos para
procedimientos y métodos de Realizar Actividades de Mejora Continua de la
trabajo Calidad
2. PC-DEYC-01 Procedimiento para Optimizar
la Calidad de los Servicios, Procesos,
Procedimientos o Métodos de Trabajo de la
Institucion
3 Control de documentos 1. IC-DEYC-SGC-01 Instructivo para Elaborar
Documentos
2. PC-DEYC-SGC-01  Procedimientos  de
Control de Documentos.
4 Gestion de Auditoria interna 1. PC-DEYC-SGC-04 Procedimiento para
Auditorias Internas de la Calidad.
5 Asesoria interna y externa en 1. PCUTP-CI-19-2013  Procedimiento  de
temas relacionados Planificacion y Desarrollo de Asesorias a
Nivel Interno y Externo de la Institucion
6 Rendicion de Cuentas 1. PC-DEYC-SGC-06 Procedimiento de
Rendicion de Cuentas.
2. PC-DEYC-SGC-07 Procedimiento para la
Revision por la Direccion
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Figura 2. Sistema de Gestion de la Calidad Institucional
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Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)

El Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad Institucional para la Mejora Continua se describe
en la Figura 3. Este se basa en el Ciclo Deming aplicado de tal forma que las labores de planificar
son responsabilidad de la Rectoria, dichas labores comprenden el establecimiento de objetivos y
procesos necesarios para lograr resultados de acuerdo con los requisitos de los estudiantes y del
cliente interno y externo, el hacer corresponde a la realizacion de los servicios (Académico,
Administrativo y de Investigacion, Postgrado y Extension), la etapa de Verificar comprende la
medicion y el andlisis mientras que las actividades de mejoramiento corresponden a la toma de

Accion.

Descripcion: cada proceso tiene las funciones especificas definidas para su personal
correspondiente, descrito en Ley 17.

Estudiantes,
clientes y
otras partes
interesadas

Responsabilidad de la
Rectoria

Gestion de los Medicion,
recursos analisis y mejora

—[ Servicio Académico ]—

A

[

4

( )

Servicio Administrativo

g J

A

A 4
( N
Servicio de

Investigacion, Postgrado
y Extension

&

Excelencia
en el
servicio a
nuestros
estudiantes,
egresados,
clientes y
otras partes
interesadas

Fig. 3: Mejora Continua del Sistema de Gestion de Calidad Institucional
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El Modelo de mejoramiento continuo que presenta la Figura 3 describe los tres (3) servicios
principales que ofrece la institucién teniendo como input (entrada) los estudiantes, clientes o
partes interesadas, mientras que su output (salida) son egresados, clientes o partes interesadas que
reciben el servicio.

Pensamiento basado en riesgos

Uno de los principales cambios de la norma ISO 9001 en su version 2015 fue el pensamiento
basado en riesgos, en este sentido, la universidad ha desarrollado un Marco General para la
Gestion del Riesgo, donde se abordan la identificacion de riesgos, andlisis de riesgos y tratamiento
del riesgo.

Relacion con otras Normas de Sistemas de Gestién

La Norma internacional 1SO 9001:2015 se relaciona con la Norma ISO 9000, ISO 9004 y ISO
21001 como sigue:

o 1SO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad- Fundamentos y Vocabulario,
proporciona una referencia esencial para la comprension e implementacion
adecuadas de esta Norma Internacional.

o 1SO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion- Enfoque de gestion
de la calidad, proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir mas
alla de los requisitos de esta Norma Internacional.

o 1S0 21001 Organizaciones educativas — Sistemas de gestion para organizaciones
educativas, proporciona una herramienta de gestion comdn para organizaciones
que proveen productos y servicios educativos capaces de cumplir con los
requisitos de los estudiantes y otros beneficiarios.
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1.

Sistema de Gestién de la Calidad

Objeto y campo de aplicacion

e Establecer y describir el Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad

2.

3.

4.

Tecnoldgica de Panama (UTP) que cubre los servicios, procesos y actividades de la
institucion en los sectores académicos, administrativos y de investigacion, postgrado y
extension, basado en la norma ISO 9001: 2015 e 21001:2018.

Brindar las directrices para proporcionar regularmente los servicios en cumplimiento
con los requisitos de las partes interesadas, los legales y reglamentarios aplicables,
mediante la ejecucion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos.

Referencias Normativas
Codigo de Etica del Servidor Pablico.
Cobdigo de Etica de la UTP.
Compendio de Ley Orgénica de la Universidad Tecnoldgica de Panama.
Estatuto Universitario.
Reglamento Administrativo.
Ley No 6, del 22 de enero de 2002, “Que dicta normas para la transparencia en la
gestion. publica, establece la accion de Habeas Data y dicta otra disposicion”.
Ley N° 14, del 18 de mayo de 2007, Adopta el Cddigo Penal.
Ley No 34, del 5 de junio de 2008, de responsabilidad Social Fiscal.

Ley No0.38 de 31 de julio de 2000, Regulacion de Procedimiento Administrativo
General.

Términos y definiciones
Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la
Norma ISO 9000:2015 Fundamentos y Vocabulario e ISO 21001:2018 Organizaciones
educativas — Sistemas de gestion para organizaciones educativas.

Contexto de la organizacion

4.1. Comprension de la organizacion y su contexto
La UTP determina y revisa anualmente las cuestiones externas e internas que pueden
afectar su capacidad para lograr los resultados previstos, estas cuestiones se
analizaran en la reunién de revision por la direccién. Para esto, se realizara un FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), donde analizaran las
cuestiones externas e internas que le afecten y que son oportunas para su proposito.
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Una vez identificadas se presentaran en la reunion de revision por la direccion donde
se evaluara los riesgos de éstos y se tomaran las medidas oportunas.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Partes
interesadas

Interna

Externa

Necesidades y expectativas

Estudiantes

* Bienestar universitario

» Espacios y recursos fisicos

* Docentes altamente calificados

« Materiales de apoyo académico

« Sistemas de apoyo al aprendizaje

* Plan curricular actualizado y acorde a las
necesidades del pais

« Servicios administrativos y educativos eficientes

« Actividades extracurriculares

Docentes

« Espacios y recursos fisicos

« Materiales de apoyo académico

« Servicios administrativos y educativos eficientes

* Incentivos

« Contar con recursos virtuales para el proceso de
ensefianza —aprendizaje.

* Oportunidad de desarrollo

Investigadores

* Espacios y recursos fisicos

« Servicios administrativos y educativos eficientes

* Incentivos

» Contar con recursos virtuales

* Reconocimiento del aporte efectuado al
conocimiento cientifico y al desarrollo tecnolégico.

* Oportunidad de desarrollo

Administrativos

» Buen ambiente y condiciones laborales
* Oportunidades de desarrollo.

» Espacios y Recursos Fisicos

* Programas de incentivos y estimulos

Graduados

» Reconocimiento

* Programa de Egresados

« Sentido de pertenencia

* Oportunidad de desarrollo
» Pertinencia de la formacién

Empleadores

X

» Cumplimiento del perfil de egreso de los graduados
en su desempefio profesional.
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4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
El Sistema de Gestion de la Calidad cubre los servicios, procesos y actividades de la
institucion en los sectores académicos, administrativos y de investigacion, postgrado
y extension y estd basado en los principios de la norma ISO 9000:2015 e
1SO21001:2018.

4.4. Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos para organizaciones
educativas.

4.4.1. La universidad ha establecido, implementado, documentado y mejorado
continuamente el sistema de gestion de la calidad, identificando los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de la norma ISO
9001:2015 e 1SO 21001:2018.

La universidad determina los procesos necesarios para el sistema de gestion de

la calidad y su aplicacion, mediante:

a) La determinacion de las entradas requeridas y las salidas esperadas en los
procesos;

b) La determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos;

c) La determinacion y aplicacién de los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los indicadores de desempefio relacionados),
necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el control de los procesos;

d) La determinacion de los recursos necesarios para los procesos y garantiza su
disponibilidad;

e) La asignacion de las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) La identificacion y tratamiento de los riesgos y oportunidades determinadas
de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1;

g) La evaluacion de estos procesos e implementacién de cualquier cambio
necesario para asegurar que los procesos logran resultados previstos;

h) ElI mejoramiento de los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

4.4.2. Launiversidad mantiene y conserva la informacion para apoyar la operacion
de sus procesos y tener la confianza de que los procesos se realizan segun lo

planificado.
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5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1. Generalidades
La Alta Direccidn en este caso la Rectoria demuestra su compromiso con el
mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad, a traves
de lo siguiente:

5.1.2.

a)
b)
c)
d)

e)
f)

9)
h)

i)
)

K)

Asume la responsabilidad de rendir cuentas con relacion al Sistema de
Gestion de la Calidad.

Establece la politica de la calidad institucional y objetivos, asegurandose que
guarden relacion con el propdsito y el contexto de la universidad.

Asegura la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad
en los procesos de la institucion.

Proporciona los recursos necesarios, humanos y materiales para el logro de
los objetivos.

Promueve la mejora continua.

Establece, desarrolla y mantiene actualizado el
institucional.

Garantiza los requisitos educativos de los estudiantes incluyendo la equidad
y equiparacion de oportunidades a través de la identificacion de las
necesidades especiales.

Promueve el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.
Considera la responsabilidad social.

Comunica a los colaboradores sobre la importancia de satisfacer las
necesidades de las partes interesadas conforme con los requisitos del sistema
de gestion de la calidad, de igual manera cumplir con aquellos requisitos
legales y reglamentarios pertinentes.

Apoya otras funciones pertinentes de la institucion, para demostrar su
liderazgo en sus areas de responsabilidad.

plan de desarrollo

Enfoque al cliente a los estudiantes y otros beneficiarios

La alta direccion demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque
al cliente, para lo cual:

a) Determina, comprende y cumple con las necesidades y expectativas de los
estudiantes y otras partes interesadas, a través del seguimiento de su
satisfaccion mediante la aplicacion de encuestas a estudiantes, docentes,
administrativos, investigadores, empleadores, graduados y otras partes
interesadas.

b) Determina y considera los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios.
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c)

Gestiona y da respuesta a las quejas y sugerencias recibidas a traves del buzon
de sugerencias y quejas.

5.1.3. Requisitos adicionales para las necesidades especiales de educacion
La Alta Direccion:

a)

b)

Brinda los recursos y apoyos para la accesibilidad en los entornos de
aprendizaje a los estudiantes con necesidades especiales, a través de: tutorias,
seguimiento en el rendimiento académico, trdmites administrativos, ayudas
técnicas para sus clases, apoyos econémicos, entre otros (ver PC-DEO-UD-
02).

Proporciona ajustes razonables para los estudiantes con necesidades
especiales para promover un acceso equitativo a las instalaciones y a los
entornos educativos como a otros estudiantes.

5.2. Politica

5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad

La Politica de la Calidad Institucional proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la calidad. A su vez, es revisada para su
continua adecuacion y es aprobada por la Alta Direccion, quien se asegura que la
misma cumpla con lo siguiente:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Apoye la mision y vision;

Sea apropiada para el proposito y el contexto de la universidad;

Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

Incluya un compromiso de mejora continua;

Tenga en cuenta los desarrollos educativos, cientificos y técnicos relevantes;
Incluya un compromiso para satisfacer la responsabilidad social,

Describa e incluya un compromiso para gestionar la propiedad intelectual,
Considere las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La Alta Direccion declara la siguiente Politica de la Calidad:

POLITICA DE CALIDAD INSTITUCIONAL

“Satisfacer y exceder las expectativas de nuestros estudiantes y del personal
administrativo, investigativo y docente; asi como también de la comunidad en
general, a traves de planes de estudios actualizados, de investigacion cientifica, de
innovacion tecnoldgica y de altos estandares de desempefio de sus procesos;
mejorando asi continuamente su funcionamiento de modo que la excelencia no sea

un acto sino una disciplina en nuestra universidad”. (Esta politica fue aprobada en
Consejo Administrativo, Acta Resumida N° 04 del 9 de septiembre de 2003.)
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5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad
La politica de la calidad institucional esta disponible y se puede ver publicamente
en el siguiente link de la pagina web UTP: http://www.utp.ac.pa/mision-y-vision.
La misma es comunicada, entendida y aplicada dentro de la universidad.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién
La estructura organizacional de la universidad esta representada en su organigrama
general y en los organigramas especificos de las unidades institucionales. Los
diferentes niveles jerarquicos, funciones y las lineas de comunicacion y de mando de
cada unidad se encuentran detallados en el Manual de Organizacién y Funciones.

6. Planificacion
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
La universidad a partir del analisis del contexto y de la identificacion de los requisitos
de las partes interesadas, determina y planifica la manera de integrar las acciones en
sus procesos Yy evaluar la eficacia para abordar los riesgos y oportunidades para lo
cual ha desarrollado un Marco General para la Gestion de Riesgos del SGC de la
UTP. EI mismo establece el seguimiento y control de las acciones tomadas en la
reunion de revision por la direccion o antes si fuera necesario.

6.2. Objetivos de la calidad de la organizacion educativa y planificacion para
lograrlos
6.2.1. Los objetivos al igual que los requisitos del sistema de la calidad se
planifican, ejecutan y controlan al igual que los cambios que se realicen a sus
politicas, el alcance y los procedimientos del Sistema. Estos cumplen con los
siguientes:
a) Son coherentes con la politica de la organizacién educativa;
b) Son medibles;
¢) Guardan concordancia con la conformidad de los productos y servicios y para
el aumento de la satisfaccion del estudiante, el personal y otros beneficiarios;
d) Son objetos de seguimiento y se comunican;
e) Se actualizan segun correspondan.
f) Se mantienen como informacién documentada.
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Objetivos de Calidad

e Mantener continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.
e Atender en detalle los requisitos de los estudiantes y de los clientes internos y
externos.

e Analizary actuar para mejorar el resultado de los servicios.

6.2.2. Para el logro de los objetivos se ha establecido un plan operativo anual donde
se establece:
a) Actividades;
b) Recursos;
c) Responsables;
d) Cronograma;
e) Resultados esperados.

6.3. Planificacion de los cambios
Los cambios en el SGC deben ser aprobados por la Alta Direccién, siguiendo lo
establecido en el PC-DEYC-SGC-01 Procedimiento de Control de Documentos
considerando el propdsito del cambio y su posible consecuencia.

La Alta Direccidn se asegurara de la integridad del SGC, luego de la aplicacién del
cambio dispondra los recursos necesarios solicitandolos a través de la Direccion
Nacional de Proveeduria y Compras (DNPC) y, de ser necesario, asignara o
reasignara las responsabilidades y autoridades que correspondan. Estos cambios se
realizardn en forma planificada.

7. Apoyo
7.1. Recursos
7.1.1. Generalidades

La UTP proporciona los recursos para mejorar y garantizar el correcto

funcionamiento del SGC Institucional, asi como aumentar la satisfaccion del

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para alcanzar las metas a corto, mediano y largo plazo dispone de lo siguiente:

a) A corto plazo, del recurso humano, material, equipo y sistemas informaticos
para cumplir con la generacidn del servicio que se requiere.

b) A mediano y largo plazo, de la elaboracion anual del Anteproyecto de
Presupuesto donde se incluyen los recursos necesarios para el
funcionamiento efectivo del SGC Institucional en la UTP y el Plan de
Desarrollo Institucional (PDI) 2018-2030.

Cddigo Revision: Fecha: Pagina “Documento No Controlado”

MC-UTP-2022 04 11/08/2022 Pagina 28 de 44 a excepcion del original



https://utp.ac.pa/documentos/2019/pdf/pc-deyc-sgc-01_procedimiento_de_control_de_documentos.pdf

Universidad Tecnoldgica de Panama
Sistema de Gestion de la Calidad ukja
Institucional Sy

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

7.1.2. Personas

7.1.3.

El recurso humano es gestionado a traves de la Direccion General de Recursos
Humanos (DGRH), quien tiene la responsabilidad de seleccionar y desarrollar
colaboradores calificados y motivados dentro de la Universidad. Para ello se han
establecido normativas relacionadas a la asignacion de recursos humanos que
contienen los criterios de reclutamiento y seleccion.

La informacion del personal en lo que se refiere a las competencias, educacion,
formacion, habilidades y experiencias esta en el expediente de cada colaborador
en el archivo de la DGRH.

La universidad mantiene informacién documentada sobre el proceso utilizado
para el reclutamiento o seleccion, y conserva informacion sobre los resultados de
la contratacion.

Infraestructura

La UTP de acuerdo con su presupuesto, determina el suministro de recursos y la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de los
servicios: la Vicerrectoria Administrativa los suministra; la Direccion Ejecutiva
de Mantenimiento e Infraestructura mantiene las instalaciones; y la Direccion
General de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones mantiene el equipo
tanto hardware como software.

7.1.4. Ambiente para la operacion de procesos educativos

La UTP cuenta con las condiciones de ambiente necesarias para brindar los

servicios y lograr la calidad ofrecida. Estas condiciones incluyen:

a) Condiciones ambientales de trabajo (iluminacion, temperatura, ruido,
humedad), segln las exigencias de las actividades que se desarrollan y que
permiten la interaccion del personal en cada unidad de la institucion.

b) Condiciones de orden y limpieza.

La Direccién Ejecutiva de Mantenimiento e Infraestructura es la encargada de
proveer las condiciones de ambiente, mismas que se proveen de acuerdo con los
requerimientos que son solicitados por las unidades de la institucion. El
Departamento de Servicios Administrativos Generales de la Direccion
Administrativa se encarga de suministrar el apoyo a las diferentes unidades
administrativas y académicas, mediante la atencion de servicios administrativos,
atencion de eventos institucionales y el aseo de areas comunes.
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7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

La UTP determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la
medicién para verificar la conformidad de los productos y servicios con los
requisitos.

La universidad se asegura de que los recursos proporcionados:

a) Sean apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y
medicion realizadas;

b) Se mantengan como informacién documentada de que los recursos de
seguimiento y medicion son idoneos para su proposito.

7.1.6. Conocimiento de la organizacion

La universidad mediante la DGRH determina los conocimientos necesarios para
la operacién de los procesos y desarrolla un plan de capacitacion anual. Las
capacitaciones, seminarios, sensibilizaciones y los conocimientos adquiridos por
los colaboradores se mantienen como informacion documentada.

Debido a las necesidades y tendencias cambiantes, la universidad considera los
temas de actualidad para incluir dentro del plan de capacitacion.

7.2. Competencia
7.2.1. Generalidades

El personal que realiza actividades que influyen sobre la calidad de los servicios,

son seleccionados en base a sus competencias, educacion, entrenamiento,

habilidades y experiencia. Ademas, se requiere de personal motivado y

consciente de la importancia de la calidad y de la satisfaccion de los requisitos

de los estudiantes, clientes internos y externos. Para ello se ha realizado lo
siguiente:

a) Se ha determinado las competencias necesarias para el personal que se
desempefia en actividades que afectan la calidad,

b) Se ha exigido al personal entrante el grado minimo de entrenamiento que
debe tener y se le ha dado el entrenamiento adicional necesario en cada caso
particular,

c) Se ha evaluado la efectividad del entrenamiento por el desempefio en el
trabajo de cada persona,

d) Se ha hecho del conocimiento de todos, como impacta la labor de cada uno
en el logro de los objetivos de la calidad.
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e) Se han registrado en los archivos de personal de la DGRH de la universidad,
para cada persona, los certificados de idoneidad cuando son requeridos, los
resimenes con la educacion y experiencia, constancia del entrenamiento
adicional y la evaluacion de habilidades, destrezas y el desempefio. Esta
informacion se encuentra en el expediente de personal, que custodia el
Departamento de Archivo de Personal.

Los planes de capacitacion se establecen anualmente, si bien pueden definirse
adicional o excepcionalmente cursos especificos en funcion de situaciones
especiales o programadas por la DGRH.

Las competencias necesarias que se deben cumplir se encuentran definidas en el
Manual de Organizacién y Funciones, el Estatuto Universitario y el Manual de
Cargos.

7.2.2. Requisitos adicionales para las necesidades especiales de educacion
La universidad proporciona los recursos para apoyar en los estudiantes con
necesidades especiales, a través de la Direccion de Equiparacién de
Oportunidades, brinda el apoyo educativo y seguimiento a las necesidades de
aprendizaje de los estudiantes.

7.3. Toma de conciencia
La UTP se asegura que todo el personal sea consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de como contribuye a la consecucion de la Politica de la Calidad

y de los Objetivos de la Calidad, a través de dinamicas como reuniones y
capacitaciones internas.

7.4. Comunicacion

La universidad a través de la Direccién de Comunicacion Estratégica ha establecido
un Plan de Comunicacion en el cual determina las comunicaciones internas y
externas, que incluye:

a) Qué comunicar

b) Por qué Comunicar

c) Cuando Comunicar

d) A quién comunicar

e) Cbémo comunicar

f) Quién comunica

7.5. Informacion documentada

7.5.1. Generalidades
La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de UTP incluye:
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a) Una declaracion documentada de la politica y objetivos de la calidad.

b) Un Manual de la Calidad

c) Los procedimientos documentados.

d) Otros documentos necesarios que garantizan el correcto funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad.

e) Los registros requeridos para demostrar la conformidad con el sistemay con
los requisitos de la norma de referencia.

7.5.2. Creacion y actualizacion

Todos los documentos del SGC son controlados de acuerdo con el PC-DEYC-
SGC-01 Procedimiento para el Control de Documentos. Este procedimiento

define el proceso para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

b) Revisar, actualizar y aprobar los documentos.

c) Asegurar que se identifiquen los cambios y el estado de revision de los
documentos.

d) Garantizar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentren disponibles en los puestos de trabajo.

7.5.3. Control de la informaciéon documentada

Los documentos requeridos por el SGC se controlan de manera electronica y
fisica y su acceso queda restringido al personal autorizado. La UTP establece el
PC-DEYC-SGC-01 Procedimiento para el Control de Documentos, donde se
definen los controles necesarios para la documentacion.

Como medio de control especifico, se mantiene una lista maestra de informacion
documentada. El personal de la UTP se asegura de controlar en sus respectivas
areas tanto los documentos de origen interno como los de origen externo
aplicables (normas, leyes, estatutos, etc.).

Los registros de calidad permanecen legibles, facilmente identificables y
recuperables. Se establece el PC-DEYC-SGC-01 Procedimiento para el Control
de Documentos, que define los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de
los registros de calidad.
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8. Operacion
8.1. Planificacion y control operacional
8.1.1. Generalidades

La UTP planifica y desarrolla los procesos necesarios para lograr satisfacer las
necesidades del cliente/partes interesadas. Dicha planificacion de la realizacion
del producto/servicio es consistente con los requisitos de los procesos
identificados en el presente manual.

En la planificacion de la realizacion del producto/servicio, la UTP determina lo

siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requerimientos exigidos por el cliente,
establecidos a través de las solicitudes de cada trdmite descrito en los
procedimientos de la UTP.

b) Los procesos que se requieren con la documentacion y recursos necesarios
para su Optima realizacion, establecidos a través del Manual de la Calidad y
procedimientos de la UTP.

c) Las actividades necesarias para la verificacion, validacion, seguimiento,
medicion al servicio generado.

d) Los registros para dar evidencia que los procesos estan cumpliendo con los
requisitos, asi como también registros que proporcionen evidencia del
servicio brindado; establecidos en la Lista Maestra de Informacion
Documentada.

8.1.2. Planificacion operacional especifica y control de productos y servicios

educativos
La universidad planifica el disefio, desarrollo y resultados esperados de los
productos y servicios educativos, que incluyen:
a) Resultados de aprendizaje;
b) Se asegura que el método de ensefianza y entorno de aprendizajes sean
apropiados y accesibles;
c) Define los criterios para la evaluacién del aprendizaje;
d) Realiza una evaluacion de aprendizaje;
e) Define y conduce métodos de mejora;
f)  Proporciona servicios de soporte para el apoyo del aprendizaje.

8.1.3. Requisitos adicionales para las necesidades especiales de educacion

La universidad a través de la Vicerrectoria de Vida Universitaria apoya a los
estudiantes individualmente a lograr éxito académico.
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8.2. Requisitos para los productos y servicios educativos

8.2.1. Comunicacién con el cliente
A fin de mantener una retroalimentacion entre el cliente y la Institucion se han
implementado encuestas en las &reas académicas y de investigacion y extension.

La universidad determina e implementa la manera efectiva para comunicarse con
los estudiantes en materia de: informacion de cursos y planes de estudio, planes
de aprendizaje y realimentacién de los mismos.

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

En los requisitos determinados por la institucion para el rea académica:

a) La poblacién estudiantil requiere de un centro de ensefianza tecnolégica que
les proporcione las herramientas para ser competitivos dentro del mercado
laboral nacional e internacional.

b) La poblacién estudiantil requiere de personal idéneo en la formacion
cientifica, tecnologica y ética, con valores que le permitan ser ciudadano que
aporte un equilibrio en la sociedad. Adicionalmente se requiere del equipo,
mobiliario, material educativo de referencia y espacio fisico que permitan
crear el ambiente adecuado para la ensefianza.

Los requisitos determinados por la organizacién para el area administrativa:

a) Los requisitos de los clientes internos de la universidad incluyen el poder
contar con los recursos necesarios para llevar a cabo sus actividades
administrativas y que se den dentro de un marco eficiente de gestion
administrativa.

b) A fin de lograr que la gestion administrativa sea eficiente es necesario poder
proporcionar una cultura organizacional que propicie el mejor desempefio de
nuestros colaboradores y dotar al personal con los recursos necesarios para
llevar a cabo las tareas de forma eficaz y eficiente.

Los requisitos determinados por la organizacion para el area de investigacion,

postgrado y extension:

a) Los clientes internos y externos requieren de servicios de especializacion, de
asesoramiento, investigativos, técnicos con un alto grado de confiabilidad y
acorde a las exigencias tecnoldgicas y cientificas de la sociedad.

b) Para ello se debe contar con el personal, el equipo, las herramientas, los
métodos y el ambiente adecuado a fin de garantizar que se cumpliran las
expectativas de nuestros clientes tanto internos como externos.
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Requisitos legales y reglamentarios:

a) Los documentos legales que regulan la universidad incluyen: La Ley N° 17
del 9 de octubre de 1984, mediante la cual se crea; los reglamentos
administrativo y académico; las actas los de Consejos (general, académico,
administrativo, de investigacion, postgrado y extension) y el codigo de ética.

8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios
La institucion realiza seguimiento a los planes de trabajo en los casos
administrativos, académicos y de investigacion mediante reuniones periddicas
donde se registran los avances o las nuevas propuestas de planes de trabajo o
informes de trabajos culminados.

La Institucién revisa los requisitos relacionados a la ensefianza con el propdsito
de asegurarse de que existe una definicion clara y actualizada de los mismos. En
caso de que los requisitos de la ensefianza cambien, la universidad se asegura de
que los documentos relevantes se actualizan y que se comunica al personal
relacionado con los cambios.

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Al cambiar un requisito del producto o servicio, se distribuye y se realiza el
registro garantizando el archivo y evidencia del cambio a todas las areas
pertinentes, a través de nota o correo electrénico.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios educativos
8.3.1. Generalidades
El principal aspecto que la institucion considera es el disefio y desarrollo de la
educacion para el beneficio del estudiante. Las actividades de disefio deben ser
apropiadas al propdsito y duracion del servicio educativo. En este sentido los
procedimientos deben asegurar que los materiales de instruccién responden a los
requisitos de la ensefianza.

8.3.2. Planificacién de disefio y desarrollo
La universidad se asegura de identificar las necesidades en la ensefianza
incluyendo los logros del estudiante y la efectividad del sistema. Se debe hacer
referencias a:
e Como la instruccion puede ayudar al estudiante a ser competente;

Como los nuevos requisitos se pueden alcanzar;

Cuales medidas de efectividad de la ensefianza son apropiadas;

Qué habilidades corresponden a los requisitos curriculares.
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8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo
La universidad identifica los inputs necesarios para el disefio curricular y
mantiene los registros necesarios.

8.3.4. Controles de disefio y desarrollo
La universidad por medio de la Direccion Ejecutiva de Curriculo ha establecido
un proceso de revision de disefio para todos los disefios de instruccion o
ensefianza. Dicha revision sera realizada por todos los responsables del disefio.
El proceso de disefio debe ser evaluado en términos del resultado deseado para
la instruccion o ensefianza.

La verificacion del disefio y desarrollo curricular se realizara en base al plan de
disefio y desarrollo y se llevaré a cabo por un especialista curricular, de modo
que se pueda llevar a cabo una verificacion independiente de la revision.

La validacién del disefio y desarrollo se realiza para asegurar que las
caracteristicas planeadas para el servicio educativo son logradas por el disefio
curricular.

8.3.5. Salidas del disefio
La universidad mantiene registros de los outputs requeridos incluyendo como
minimo especificaciones de las habilidades y conocimientos que deben ser
adquiridos por los estudiantes, estrategias de instruccion y evaluaciones de
desempefio, entre otros.

8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo
El control de cambios de disefio y desarrollo se lleva a cabo para mantener planes
de estudio y curriculo actualizados de acuerdo con el ambiente dinamico de la
educacion. Todos los registros correspondientes se mantienen en archivos.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1. Generalidades
La universidad mediante la DNPC se asegura que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente sean conforme a los requisitos y determina
los controles para los mismos. (PCUTP-DNPC-AP1-2012)

8.4.2. Tipoy alcance del control
La DNPC garantiza el cumplimiento de las politicas, lineamientos y directrices
establecidas en la Ley de Contrataciones Publicas. La verificacion de los bienes
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y productos adquiridos se describen en los procedimientos: PCUTP-DNPC-DA1-

2012,

PCUTP-DNPC-DCMSC1-2012, PCUTP-DNPC-DCMSC2-2012,

PCUTP-DNPC-DCMSC3-2012.

8.4.3. Informacion para los proveedores externos
La DNPC realiza la licitacion publica con los requisitos de los productos y
servicios para los proveedores externos (PCUTP-DNPC-DL1-2012).

8.5. Produccion y provision del servicio educativo

8.5.1. Control de la produccién y provision del servicio educativo
Este se lleva a través de:

a)

f)

9)

8.5.2.

La informacién operativa existente acerca de las areas académicas,
administrativas e investigativas se presenta en las diferentes unidades de la
institucion de manera verbal, y documentada, en manuales de
procedimientos.

Las instrucciones de trabajo, son descritas en el plan de trabajo de cada
unidad.

Se llevan registros del equipo necesario con el que cada area cuenta y la vida
atil de los mismos.

Se siguen medidas que permiten llevar un seguimiento al cumplimiento del
plan de los objetivos trazados para cada una de las areas.

La Alta Direccion junto con las autoridades académicas y los docentes tienen
la responsabilidad de identificar los temas de las materias a ensefiar, asi como
los métodos de ensefianza. De igual manera tienen la responsabilidad de
establecer medidas aceptables para determinar el cumplimiento con los
objetivos de aprendizaje.

La aptitud, conocimiento, habilidades y técnicas que poseen los estudiantes
al momento de ingresar a la Institucién es verificada para asegurar que la
ensefianza se provee (o se presta) a un nivel y ritmo apropiado.

Los registros que identifican la ensefianza ofrecida se establecen y se
mantienen.

Identificacién y trazabilidad

La trazabilidad de los servicios brindados se registra por medio de la
documentacion y actualizacion en aquellas areas donde se han elaborado
manuales de procedimientos, adicionalmente aquellos casos donde se han podido
elaborar registros sobre la forma en que se han realizado pruebas en el caso de
los laboratorios, planes de trabajo en los casos administrativos y académicos.
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En el area académica la identificacion y trazabilidad de informacion relevante
puede incluir:

a) Caodigos de cursos y programas académicos

b) Registros de identificacion del estudiante

c) Horarios de grupos

d) Libros de textos y notas

e) Equipo de laboratorio y contratos de investigacion

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos (partes

interesadas)
La institucién cuidara los trabajos de los estudiantes, administrativos, docentes e
investigadores, regulando que no se dupliquen documentos, haciendo cumplir la
Ley de Propiedad Intelectual, mediante la Unidad de Propiedad Intelectual,
dependencia de la Direccion de Gestion y Transferencia del Conocimiento.

8.5.4. Preservacion

La preservacion del producto incluye preservacion de documentos académicos
como: contenido de cursos, material impreso usado para la ensefianza, material
electronico o digital, (todo lo que sea libros, textos, notas de cursos, videos,
programas de computadora, etc.).

En el &rea de investigacion y extension: es aplicable cuando los procesos internos
y la entrega de productos, en tal caso equipos, ensayos 0 pruebas requieran de

una preservacion, identificacion, manipulacién, embalaje, almacenamiento y
proteccion.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega (proteccion y transparencia de los

datos de los estudiantes)
La universidad brinda a los estudiantes y otras partes interesadas acceso y
capacidad para corregir o actualizar sus datos. Toma las medidas para garantizar
que solo las personas autorizadas puedan acceder a los datos de los estudiantes.

Las medidas de proteccion tecnoldgica son validadas por la Direccion General
de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion.

8.5.6. Control de los cambios en los productos y servicios educativos

La universidad revisa y controla los cambios para la produccion o la prestacion

de servicios, asegurandose de la conformidad con los requisitos de las partes
interesadas.
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La universidad conserva informacién documentada que describe los resultados
de la revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y cualquier
accion necesaria que surja de la revision.

8.6. Liberacioén de los productos y servicios educativos

La liberacidn de los servicios a la parte interesada no se lleva a cabo hasta que se
completado satisfactoriamente las disposiciones o los pasos establecidos para llevar a
cabo los procesos misionales.

La universidad conserva informacion documentada sobre la liberacion de los servicios.
Esta informacion incluye:

a) Evidencia con la conformidad con los criterios de aceptacion.

b) Trazabilidad de las personas que autorizan la libracion del producto o servicio.

8.7. Control de salidas educativas no conformes

La universidad mediante el PC-DEYC-SGC-02 Procedimiento para el Control de
Producto y Servicio No Conforme define los pasos para identificar las no
conformidades, controlar su empleo o entrega y tomar las acciones para eliminar las
no conformidades detectadas.

La universidad define las siguientes acciones para tratar las no conformidades:

a) Eliminacion de la no conformidad;

b) Separacién, contencién, devolucion o suspensién de la provision de productos y
servicios;

¢) Informacion a los estudiantes u otros beneficiarios;

d) Aprobacion por la parte interesada.

La universidad mantiene informacion documentada sobre:

a) Cualquier salida no conforme;

c) Acciones tomadas;

d) Autorizacién o aceptacion por la parte interesada;

e) La autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

9. Evaluacion del desempefio
9.1. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

9.1.1. Generalidades
La UTP en el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad realiza evaluaciones
de la calidad para el control, revision periddica y mejora de los resultados. Se
apoya en los mecanismos de este procedimiento, que le permiten realizar
encuestas de la calidad, autoevaluaciones de calidad, medicion de objetivos de la
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calidad y establecer controles e indicadores de la calidad. Las observaciones y no
conformidades surgidas dentro de las actividades de mejora continua
determinaran las estrategias y procedimientos para introducir las mejoras en los
resultados.

También se realizan auditorias internas de la calidad de manera de garantizar que
los requisitos de la calidad se estdn cumpliendo, tales como controles, revision
periddica y acciones de mejora en los procesos que sufren desviaciones respecto
a los requisitos y se les da seguimiento mediante un plan de acciones correctivas,
que es cerrado una vez se verifica que el sistema funciona adecuadamente, de
manera que se obtenga la fiabilidad en los datos utilizados.

Los procedimientos utilizados para tal fin son:

 PC-DEYC-01 Procedimiento para Optimizar la Calidad de los Servicios,
Procesos, Procedimientos o Métodos de Trabajo de la Institucidon.

 PC-DEYC-SGC-04 Procedimientos para Auditorias Internas de la Calidad.

9.1.2. Satisfaccién del cliente (del personal, estudiantes y otros beneficiarios).
Para obtener informacion sobre necesidades y expectativas de los grupos de
interés (estudiantes, docentes, investigadores, administrativos, graduados,
empleadores y comunidad en general), se nutre de diversos mecanismos, tales
como:

a) Encuestas de Satisfaccion

b) Buzones de Sugerencias y Quejas

c) Encuestas de la Calidad

d) Cuestionario de Autoevaluacion de objetivos y servicios ofrecidos

Todos estos mecanismos permiten obtener informacion de los grupos de interés,
de manera que a partir de los mismos se conocen las necesidades y expectativas,
para ajustar y mejorar la calidad del servicio de ensefianza ofrecido.

La Encuestas de Satisfaccion Estudiantil se accede por los estudiantes a través
del Sistema de Matricula y para realizar la matricula del segundo semestre
lectivo, los estudiantes, deben llenarla como requisito para matricularse. Es
aplicada al inicio de la matricula del segundo semestre lectivo de cada afio, en el
sitio de matricula de la UTP.

Otro de los mecanismos con que dispone la UTP para cumplir con esta funcion
de obtener informacion sobre las necesidades y expectativas de los grupos de
interés para la mejora de la calidad de la ensefianza, es a través de Buzones de
Sugerencias y Quejas, ubicados estratégicamente en todas las instalaciones de la

Cddigo

Revision: Fecha: Pagina “Documento No Controlado”

MC-UTP-2022

04 11/08/2022 Pagina 40 de 44 a excepcion del original



https://utp.ac.pa/sites/default/files/documentos/2019/pdf/pc-deyc-01_procedimiento_para_optimizar_la_calidad_de_los_servicios_procesos_procedimientos_o_meto.pdf
https://utp.ac.pa/sites/default/files/documentos/2019/pdf/pc-deyc-01_procedimiento_para_optimizar_la_calidad_de_los_servicios_procesos_procedimientos_o_meto.pdf
https://utp.ac.pa/documentos/2019/pdf/pc-deyc-sgc-04_procedimiento_para_auditorias_internas_de_la_calidad.pdf

~OL
N C ©s,

Universidad Tecnologica de Panama
Sistema de Gestion de la Calidad iEjD
Institucional o

<
)

Wyava ¥

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

universidad, y de forma Electronica, en la Pagina Web UTP, en donde los
estudiantes, docentes, administrativos, investigadores y comunidad en general
tengan una forma de manifestar su opinion acerca de los servicios recibidos. La
Pantalla del Buzon de Sugerencias o Quejas Electronico puede ser accedido
desde el icono “Buzdn”, en cualquiera de las opciones de la pagina Web UTP.

Para cumplir con esta funcién la UTP dispone de los siguientes procedimientos:

e PC-DEYC-02 Procedimiento para la Elaboracién, Aplicacion vy
Procesamiento de Encuestas de Autoevaluacién Institucional.

e PC-DNAIT-01 Procedimiento de Administracién de Buzones de
Sugerencias 0 Quejas Fisico y Electrénico.

9.1.3. Analisis y evaluacion

La UTP para el analisis y evaluacion realiza las Auditorias Internas, asi como el
Plan de Acciones Correctivas, se toman en cuenta a los distintos grupos de interés
de la comunidad universitaria, compuestos por personal de todos los estamentos
universitarios: docentes, administrativos, estudiantes e investigadores.
Igualmente, a través de las sugerencias o0 quejas que los docentes,
administrativos, estudiantes, investigadores y publico en general dejan en los
buzones fisicos o electronico, se mide, analiza y se mejora los resultados de la
academia y la prestacion de servicios.

Las encuestas de la calidad aplicadas a estudiantes y egresados que también son
parte de los grupos de interés permiten medir sus expectativas y tomar acciones
para la mejora de los resultados.

9.1.4. Métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La institucion mide, monitorea y documenta el desempefio y la efectividad de los
procesos Institucionales. De igual manera, la Institucion establece y utiliza
métodos para el monitoreo y medicion del servicio educativo de manera que se
pueda verificar el cumplimiento con los requisitos del disefio curricular, asi como
con los requisitos regulatorios y de acreditacion que apliquen. Al igual que lleva
a cabo auditorias internas de la calidad para ello se ha establecido el
procedimiento PC-DEY C-SGC-04 Procedimiento para Auditorias Internas de la
Calidad.

Una vez se detectan las irregularidades y desviaciones y se emprenden las
acciones de mejora; a fin de verificar que las causas de no conformidades se han
identificado, analizado y se eliminan, en el Sistema de Gestion de la Calidad, se
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verifican las acciones correctivas y oportunidades de mejora, producto de la
verificacion de los resultados. Para ello se ha establecido el PC-DEyC-SGC-03
Procedimiento para Acciones Correctivas y Oportunidades de Mejora.

9.2. Auditoria Interna

El Departamento de Evaluacion y Calidad (DEYC) de la Direccion General de
Planificacion Universitaria es responsable de preparar un programa anual de
auditorias internas de la calidad y ejecutarlo con el apoyo de auditores internos
certificados, con el objetivo de determinar el cumplimiento de los requisitos y
principios establecidos para el Sistema de Gestion de la Calidad en base a la Norma
ISO 9001:2015.

El DEYC lleva a cabo la gestion de auditoria segun lo establecido en el PC-DEYC-
SGC-04 Procedimiento para Auditorias Internas de la Calidad, en el cual se definen
las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar auditorias.

A las no conformidades encontradas durante la auditoria interna se les da seguimiento
mediante un plan de acciones correctivas, que es cerrado una vez se verifica que el
cumplimiento de estas, de manera que se obtenga la fiabilidad en la informacion
suministrada.

9.3. Revision por la direccion

9.3.1. Generalidades

Las revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad Institucional se realizan
anualmente, segun lo descrito en el Procedimiento para la Revision por la
Direccion. Estas revisiones son llevadas a cabo por la alta direccion, las cuales
tienen un propdsito primordial y es el de proporcionar datos con lo cual se
promueve directamente la mejora en el desempefio del SGC y por ende la mejora
de la labor institucional, éstas proporcionan informacion necesaria para la toma
de decisiones.

El registro generado por la revisién por la direccién es un informe de revision por
la direccion. En este informe se especifica la informacion de entrada y los
resultados de la revision. Los pasos se encuentran descritos en el PC-DEYC-
SGC-07 Procedimiento para la Revision por la Direccion.

9.3.2. Entradas de la revision por la direccion
Para llevar a cabo la Revisidn por la Direccion se toma en cuenta la siguiente
informacion:
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a) Informacién de satisfaccion y quejas de los estudiantes, clientes internos y
externos,

b) Desempefio de los procesos,

c) Resultado de auditorias,

d) No conformidades y acciones correctivas,

e) Seguimiento a acciones emanadas de reuniones de revision anteriores,

f) Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades,

g) Cambios que puedan afectar el Sistema de Gestion de la Calidad, y

h) Recomendaciones para mejoras.

9.3.3. Salidas de la revision por la direccion
Luego de la revision se establecen los resultados que deben incluir las decisiones
y acciones relacionadas con:
a) Las oportunidades de mejora,
b) Cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestidn de la Calidad,
c) Mejoras de los servicios en relacion con los requisitos de los estudiantes,
clientes internos y externos,
d) Necesidad de recursos adicionales.

Esta informacion se encontrara documentada en el Informe de Revision por la
Direccidn, en el cual la Alta Direccion asignara a los responsables de llevarlas a
cabo.

10. Mejora

10.1. Generalidades

La UTP determina y selecciona las oportunidades de mejora e implanta las acciones

necesarias para cumplir con los requisitos de los estudiantes, administrativos, docentes,

investigadores y otras partes interesadas con el objetivo de aumentar su satisfaccion.

Entre estas acciones estan:

a) ldentificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas con el objetivo de
mejorar los servicios para cumplir con los requerimientos.

b) Corregir o reducir las no conformidades encontradas.

c) Mejorar el desempefio y eficacia de los procesos de la institucion

10.2.  No conformidades y accion correctiva

A través del PC-DEY-SGC-03 Procedimiento de Acciones Correctivas y Oportunidades
de Mejoras, la universidad ha definido las directrices para implementar las acciones
correctivas y oportunidades de mejora una vez se detectan las no conformidades que se
presenten en la entrega de sus productos o servicios o, en los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad:
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

a) Determinando las causas de las no conformidades,

b) Evaluando la necesidad de adoptar e implementar las acciones correctivas
c) ldentificando las oportunidades de mejora.

d) Evaluando la eficacia de las acciones tomadas.

10.3. Mejora continua y Oportunidades de mejora
La universidad efectla la mejora continua dentro del Sistema de Gestion de la Calidad,
a través de la eficacia del sistema, el cumplimiento de la politica de calidad, los objetivos
de calidad, resultados de auditorias, analisis de datos, las acciones correctivas, la
revision por la direccion y el reporte de los indicadores.

La mejora continua incluye las acciones tomadas para dar respuesta a sugerencias,
quejas y reclamos provenientes de las partes interesadas

Historial de Cambio del Documento

Naturaleza de Cambio Fecha Revision
Desarrollo de la politica de la Calidad,
actualizacion de las autoridades, 01/05/2003
ajustes de forma en las diferentes
secciones.

Se cambiaron procedimientos por
secciones, cambio del formato de 15/08/2008 02
plantilla y se actualizo en base a la
Norma ISO 9001: 2008.

Realizacion de ajustes en la
descripcién, y actualizacion de las 28/08/2009
plantillas del manual de la calidad.
Actualizacion del Manual de la
Calidad en base a la Norma 9001: 2015 11/08/2022 04
e 1ISO 21001:2018.

Actualizacion de autoridades, ajustes
en la descripcion de las secciones del 04

01

03

. 11/08/2022
Manual de la Calidad y desarrollo de 08120
procedimientos.
Cddigo Revision: Fecha: Pagina “Documento No Controlado”

MC-UTP-2022 04 11/08/2022 Pagina 44 de 44 a excepcion del original




	b729fa4874a46f94e9aac5468f6670a644f185b9c60b10a9616a59e9b8347289.pdf
	3168ace9d3a8301138773bac8c07f8d31f6b503febf8c08f4f3268a04a78ace6.pdf

	b729fa4874a46f94e9aac5468f6670a644f185b9c60b10a9616a59e9b8347289.pdf
	b729fa4874a46f94e9aac5468f6670a644f185b9c60b10a9616a59e9b8347289.pdf
	3168ace9d3a8301138773bac8c07f8d31f6b503febf8c08f4f3268a04a78ace6.pdf
	3168ace9d3a8301138773bac8c07f8d31f6b503febf8c08f4f3268a04a78ace6.pdf


