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Resumen.-

La mayofa de los laboratorios de la Facultad de Ingdai@o cuentan con un instrumento que le permita evaluar
el sistema de gestn por el cual se rigen sus procesos, esto ha generado la acumuwedallas y deficiencias que
interfieren en los resultados de forntatde los educandos. La meta de esta investigees desarrollar un modelo
gue permita evaluar el Sistema de Gasiile Calidad de los Laboratorios; el mismo sefifidgajo los lineamientos

de diversas secciones de las Normas ISO 17025:2005, IRAM 30@™Wy20odelos de Excelencia en la Gésti

Esta investigaéin permite diskar indicadores y contar con una herramienta para medir el deRergpmbal de

los laboratorios, para gsdentificar sus carenciasareas que deben atenderse prioritariamente para no afectar los
resultados en la calidad de la eduéeci

Palabras clave: Sistema de Gesgtn de Calidad (SGC), Normas ISO, IRAM, Modelos de Excelencia,
Autoevaluaddn

Evaluation of quality management of laboratories in Facuity o
Engineering Carabobo University

Abstract.-

Most of the Faculty of Engineering laboratories do not have an instrutnestsess the management system which
governs their processes, this has resulted in the accumulation of fautlefigidncies that interfere with the results
of training of the trainees. The goal of this research is to develop a modehtoate the system of management
of quality of laboratories; It was designed under the guidelines of varsegtions of the 1ISO17025:2005 rules,
IRAM 30000:2009 rules and models of excellence in management. Thisrchsallows design indicators and
having a tool to measure the overall performance of the laboratoriesoamal identify its shortcomings and areas
that should be met primarily to noffact the results in the quality of education.
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Las instituciones de educaci superior tienen
gue desarrollar procesos de evaldaciinstitu-
cional de su desemfie, lo cual llega a la revién
de sus estructuras funcionales y al conocimiento

"Autor para correspondencia ) diagrbstico de la situadin para aumentar los

Correos-e:jlnab5egmail. com (Jo L. Nazar), niveles de eficacia, eficiencia y efectividad de
criscordero09@gmail . com (Cristina Cordero), B i i ) y .
rosalbafernandez7@gmail . com (Rosalba Ferandez), la geston universitaria. Adems, la educadn

lisbethmanganiello@gmail.com (Lisheth Manganiello) superior en Venezuela ha experimentado durante
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los Gltimos dios una serie de cambios y transfor-para asegurar la calidad del ingeniero [1], ya que
maciones, producto, por una parte, de la evélnci est demostrado en la @ctica que las Univer-
natural de las instituciones vy, por el otro, de lossidades Venezolanas forman ingenieros eficaces
efectos que sobresta ejercen factores de aarer y pertinentes al quehacer de la ingerdeen el
politico, ecordmico, cientfico y tecnobgico. La planeta.
manera como la educa@ci superior Venezolanaha Motivados por las transformaciones globales de
reaccionado frente a estos procesos y contingewrden internacional y el avance del reordenamiento
cias generaron una serie de desequilibrios que afe las economs mundiales en torno al valor de
conjunto han sido considerados como la crisis dé&a tecnoloda, los sistemas educativos han sido
la educadn superior. colocados en la mira, ya que en ellos recae
Los problemas han sido reportado alaaer la responsabilidad de formaei de conocimien-
de los procesos de auton@nde la educadn to integral y se les atribuyen las posibilidades
superior, de financiamiento, de diversifigaty de ecorbmicas futuras de la sociedad.
contribucdn al desarrollo social, entre otro. Todo Un sistema de geéth de calidad es la forma en
ellos pueden ser sintetizado en tres principales la que una instituéin dirige y controla todas las
desafo que debe confrontar la educ@eisuperior: actividades que est asociadas a la calidad. En
pertinencia, calidad y seguridad de los resultaconformidad con esto, la NORMA ISO 9001:2008
dos. La observaon y aralisis de esta realidad en sus requisitos generales cita: “la organiaaci
establed que el enfque de esta investig@ei es DEBE establecer, documentar, implementar y
considerado pertinente en&hbito de la calidad, mantener un sistema de gésti de calidad y
en el cual histricamente las universidades hanmejorar continuamente su eficacia de acuerdo con
sido poco evaluadas. los requisitos”. Por consiguiente para que una
En consecuencia, serecesario alentar pro- organizaddn funcione de manera eficaz, tiene
cesos de evaluamn en funcdn de perfeccionar que identificar y gestionar numerosas actividades
el uso de los recursos humanos, tebgaa y relacionadas entré,ara que el resultado sea de
financiera disponible en la institri a objeto de calidad.
lograr un desarrollo &s arndnico y organizando,  Sedin la NORMA ISO 9000:2005 la evalu@ei
en atendn a una estricta observaci de su de los sistemas de gesti de calidad contemplan:
mision, vision y objetivos. En esta perspectivaprocesos de evaludgi, auditorias, revisin y au-
una propuesta de un Modelo de Eval@aci toevaluaddn. La autoevaluadin proporciona una
de Gerencia de Calidad para Laboratorios deision completa y sisteatica de las actividades
Facultad de Ingenié es propuesta, cuyo objetivo, y resultados con referencia a un modelo de
entre otros, fue alentar e incentivar la culturaexcelencia.
de evaluadn de la calidad en lo acadico y Dentro de este planteamiento la Facultad de In-
administrativo. geniefa debe orientar sus esfuerzos a alcanzar esta
meta de calidad ya que cuenta con 53 laboratorios
1.1. Calidad en los laboratorios de docencia operando en pro de la eff@nza, se propone ini-
La calidad es una necesidad y debe ser la metaar este proceso de gestide calidad apli@ndolo
final de toda organizagn, y las universidades a los Laboratorios de la Facultad de Ingetsiate
deben planificar para la calidad, de tal forma dda Universidad de Carabobo, que surgen ante la
ajustarse siempre a las necesidades cambiantesgcesidad de apoyar la formaniintegral de los
asegurarse de formar profesionales competitivouturos profesionales de la Ingeriggra traes de
gue cumplan con los estdares de calidad a nivel la realizacbn de experiencias comprobacionales
nacional e internacional. En la actualidad surgeen los equipos fundamentales de un proceso
corrientes que apuntan a que las instituciones quaoductivo y prepararlos para competir en un
forman ingenieros deben acreditar los procesos dempo laboral cada vezas exigente.
enséanza—aprendizaje. En Venezuela se trabaja Por la marcada importancia que tienen en
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la formacbn de los futuros profesionales deun diagrostico de la calidad de servicio del
la ingenieta, surge la necesidad de evaluar langeniero industrial egresado de la Universidad
calidad en sus procesos, para lograr determinale Carabobo [3]. Esta investigaoi ofrece el
indicadores que permitan conocer de manereonocimiento para la elaboréci de estrategias de
sistenatica el desemp® de los laboratorios en mejora de la calidad de servicio basado en la voz
sus diferentes dimensiones. Estas dimensionekl cliente.

generan incertidumbre que obliga a formular las En la Facultad de Ingenier es necesario
siguientes interrogantes: considerar el trabajo especial de grado de meestr
de Feo [4], quien desarrolla un modelo de gasti

1. ¢Si se someten a evaluatilos procesos , : :
! : . de la calidad y gerencia ambiental en centros
internos realizados en los Laboratorios de la

-, . de investiga@dn. Tambén se deben citar los

Facultad de Ingenié, permitifa determinar . . - :

) o . trabajos de Brito y Jinez [5], y de Sanoja
el nivel de cumplimiento con los éstdares De Nobrega [6]. Brito y Jirnez evaluan el
de calidad e identificar la@reas que precisan y >9a [5]. oy . :
mejoras? clima organizacional universitario. A partir de sus

. ' .. - . resultados proponen estrategias para solucionar los
2. ¢Esta evaluadn permitia cumplir con los

isitos d ot de aéstil lidad factores que afectan dicho clima, y mejorar de esta
requisitos de un sistema de gestde calidad ¢4 |5 productividad institucional. Sanoja y De
y propiciar la mejora continua, logrando

2s ma itividad? Nobrega proponen la acreditani acaémica de
yor competitividad’ la experiencia laboral en la industria; este estudio
En funcbn del problema planteado, agresen- est basado en la realizéci de una propuesta de
tada como meta de esta investigacel desarrollo acreditaddn de la experiencia laboral por parte
de un modelo para evaluar la géstide la calidad de una institu@n acaémica, que permita al
en los laboratorios de la Facultad de Ingefeiete  trabajador obtener la informaei necesaria o los
la Universidad de Carabobo. aspectos @&s resaltantes de su desefpéaboral
para la obtenéin de un titulo bien sea cursando
asignaturas o cursos Y talleres que justifiquen su
crecimiento profesional. Este proyecto se realizo
aplicando esquemas que definen claramente las
Entre los diversos trabajos de las aplicacionefortalezas y debilidades de la empresa, y permite
de normas de calidad para laboratorios, pueden sde esta manera conocer las oportunidades exis-
citados los siguientes. Cuevas en su trabajo destentes en ebrea de estudio, para la propositi
rrolla un modelo de un sistema de eval@acdel de una escuela de manufactura. Montilla [7]
desempio de una organiza@n [2], su objetivos plantea una propuesta de un sistema de Gesti
fueron mantener un seguimiento de igémas con base en la Estructura de GestiOperativa
salidas de los resultados deseados y requeridd&GO) para el laboratorio central de una Empresa
y visualizar la aplicadin de la estddtica para Papelera. Su investigaei tiene como finalidad la
profesionalizar el sistema de medigj la recolec- adaptadn de un sistema de estructura de gesti
cion de datos, alisis y modeladin; su trabajo operativa (EGO), en busca de mejorar procesos y
permite validar los indicadores y la proyemside proponer un sistema de géstipara el laboratorio
escenarios. central de PAVECA, a tras del uso del modelo
Para realizar un diagstico que capte las y la comparadn con los requisitos relativos a
necesidades requeridas en la industria venezolafta norma ISO 17025:2005 para determinar los
aplicando la metodoldg QFD que permite a las lineamientos de un modelo de excelencia y poder
organizaciones priorizar las necesidades de Igvaluar la gestin actual sobre la base de un
clientes, y determine respuestas innovadoras sistema de gegth de calidad.
esas necesidades y mejorar los procesos hasta undentro delambito de la Universidad Venezolana
efectividad naxima, Célas y Merchan elaboran tenemos el trabajo de Feo y colaboradores [8],

2. Aplicacion de las Normas de Calidad a
Laboratorios

Revista Ingeniéa UC



J. L. Nazaret al / Revista Ingeniga UC, Vol. 17, No. 2, agosto 2010, 70-83 73

quienes desarrollan un modelo de gasfpara los Todo esto dentro de un enfoque de buenas prac-
laboratorios de un Centro de Investigacionesicas internalizadas para logro de la calidad. En
basado en la Normas ISO 17025:2005 dotal contradicdn con las conclusiones del trabajo
ISO 14001:2004. de Sulbaan y Quintero [10], quienes muestran
En el ambito nacional Burgos presenta unadque el diagbstico del sistema evidericun grado
propuesta dirigida a garantizar la calidad de la formuy elevado de no cumplimiento de las normas de
macin de un programa de ingeri@proyectando calidad, en los procesos del laboratorio de aceites
a futuro, definir el sistema de acreditaique adscrito al centro de invbestigaciones aplicadas de
garantice la movilidad de los profesionales dda CVG EDELCA.
la ingenieta venezolana dentro y fuera de las Mas recientemente, en lo referido al control de
fronteras [1]. la geston de la calidad tenemos los siguientes
Mora analiza los enfoques de lasapticas trabajos. Rojas y colaboradores [11] evaluan la
de manufactura, dentro del estudio de la buenaglidad de la gestin de laboratorios y concluyen
practicas empresariales, en el enfoque de lgue la direcdn del laboratorio debe aplicar
internalizacbn de la necesidad de la calidad porperid dicamente el modelo de evalu@igj im-
parte de todos los elementos de la comunidaglantar los procedimientos de retroinformai
[9]. Mora concluye que enétminos generales, aden@s debe tomar las acciones correctivas nece-
independientemente del organismo que haya fosarias. Una vez cumplidas las recomendaciones
malizado la propuesta, pueden identificarse compropuestas, proceder a la implantacde la norma
nuevos enfoques en el trabajo de implemedtaci de calidad en los diferentes servicios. Sosa y
las siguientes facticas: colaboradores muestran que la acrediadacilita
el mejoramiento de la calidad [12]. Estos autores
» El desarrollo de productos, la gasti del concluyen que es indiscutible reconocer que la
conocimiento y la adecuada transferencia dacreditachn hoy en i es la va establecida a
tecnologa desde la funéin de desarrollo a nivel internacional para proveer confianza en los
la funcion de producdin, como requisitos resultados que los organismos evaluadores de la
indispensables para lograr la validacide conformidad dan sobre productos y servicios.
procesos.
= El establecimiento y mantenimiento de un3' Bases toricas
estado de control en los procesos y sistemas,
por medio del aalisis de las tendencias dea'l' La Norma ISO 9000:2005
los datos, como elemento fundamental para
garantizar permanentemente la capacidad d:
proceso y como consecuencia, el cumplim-

LS
| Mejora continua del Sistema de Gestidn de [a Calidad W \

. o . = \ P
iento de las especificaciones de los productog == g e %\\ { R
S T o N ' '
= La practica del mejoramiento continuo me-! § W/ N N !
i [ N 7 i

diante la adopén de sistemas de gesti

Gestion de\"\‘ ,/r Medicién,

— .
. ! PLAN oy cursos andlisisy CHECH #--------- >
de cambios, programas capa, el adecuac; N ; ;
manejo de los resultados, la aplidgatide la g \ \ ffﬂ et |
teécnica de pensamientoitico para la solu- : R > e i ' '
cion de problemas y la gest del riesgo. En \g\_///

conjunto, estas propuestas generan un coni-

portamiento proactivo en _Ia identifica@dl y  Figyra 1: Modelo de un Sistema de Géstide la Calidad
control de riesgos potenciales en cada etapsasado en Procesos

del ciclo de vida de un producto.
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La norma ISO 9000:2005 establece los funnormas &cnicas, promoviendo el conocimiento
damentos que debe tener un sistema de @estiy la aplicacon como base de la calidad. Tiene
de calidad, identificando los siguientes ocho prinpor objetivo el producir un documento igupara
cipios que debe usar la alta diremei para el la aplicacon de la Norma internacional IRAM
buen desemp®. Enfoque al Cliente, Liderazgo, 30000:2000 en los procesos de los servicios
Participacbn del Personal, Enfoque Basado ereducativos, a fin de mejorar continuamente su
Procesos, Enfoque de Sistema para la gesti efectividad. La propuesta de IRAM 30000 se
Mejora Continua, Enfoque Basado en Hechos parsustenb en que la norma se ha aplicado en las
la Toma de decisin y Relaciones Mutuamente instituciones educativas mayormente en procesos
Beneficiosas con el Proveedor. EI esquema dadministrativos o de apoyo y no en los procesos
un sistema de gesin de la Calidad basado en sustantivos, es decir, en aquellos directamente
procesos conforme a la norma ISO 9000:200%inculados con la en§anza y el aprendizaje.
esh representado en la Figura 1

Aportes Materiales y Humanos

3.2. LaNorma ISO 17025:2005

Lanorma SO 17025:2005 establece los requisi| |z . :I:?g;‘:&:‘::g;:::ﬁii“ :}5

. - «Disposicion para la “Evaluacion, informacion e arala vida cotidiana.
tos generales para la competencia en la reabraci | |=swe "' A oo
de ensayos/g calibraciones, incluido el muestreo. | " L o s
Esta norma es aplicable a todos los laboratorios e
independiente de la cantidad de empleados o ¢ vensscmmiracon o
la extensdbn del alcance de las actividades de
ensayo yo calibracon. Es aplicable para que P LR Bl lhes  aeiema
. . mercado de trabajo infraestructura de del educando publico.

la utilicen los laboratorios cuando desarrollan| | & ey e o7y
los sistemas de geéti para sus actividades de e B et SO

. - . , . profesion docente en escuelay efectuar los
calidad, administrativas yetnicas. En la Tabla 1 S i S
se presentan los requisitos de la norma 1S( e
17025:2005.

Figura 2: Sistema de Gegti de la Calidad Basado en IRAM

Tabla 1: Requisitos de la Norma ISO 17025:2005  20000:2009 del Sector Educativo

Requisitos de Gestin Requisitos Tecnicos
Para: Abarcan:
Organizacn Generalidades Entre los aportes de la Norma IRAM
Sistemas de gestn de calidad Personal ;- .
Control de do%umentos Instalaciones y condiciones amibénta 300002009 en |a Ed ucdaml son CltadOS IOS
Revisbn de solicitudes, ofertas y contratos etddos de ensayo y calibraci y vali- . .
dacbn de los netodos SIQUIentESZ
Subcontrataéin de ensayos y calibraciones Equipos
Compra de servicios y suministros Trazabilidad
Servicio al cliente Muestreo z . n
Quejas Manipulacon de los objetos de ensayo y = Apoyar’ el incorporar a la gesin de la cal-
calibracbn . . .
Control de trabajos de ensayofycalibra- ~ Aseguramiento de la calidad de los resultados |dad, a IOS pI‘OCGSOS VInCU|adOS d|rectamente
ciones no conformes de los ensayos y calibraciones ~ . ., .
Acciones correctivas Informe de resultados con Ia. enspanza aprendlzaj@,mb”:o, como
Acciones preventivas ~ s
Control de los regisiros ya se sBalo, no muchas veces contemplado.

Auditorias internas
Revisbn por la direcdn

» Facilitara el entendimiento de lasalsulas de
la norma, al expresar su contenido usando el

lenguaje de los educadores.
3.3. Aportes de la Norma IRAM 30000:2009 en

la Educacion = Al tratarse de un documento amigable,
IRAM es una asociabn civil sin fines de lucro ha@ posible un involucramiento &s &pido
cuya finalidad espéfica en su cacter de orga- de la comunidad ac&dhica en los programas
nismo argentino de normaliz&ci, son establecer de calidad.
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= Permitiia cierto grado de autogesti, con lo 3.5. Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige

cual se reduca la necesidad de depender En 1987, por causa de una baja motiaci

excesivamente de consultaexterna, parala en la implementadn de sistemas de gesti
implantacon del Sistema de Geéti de la de la calidad y la excelencia por parte de las

Calidad. organizaciones en Norte Agrica, el congreso

Le representadn esqueratica del sistema de de los Estados Unidos establecios Premios

gestbn de la calidad basado en IRAM BOOOO:ZOOdVIalC(’lm B_alo_|r|ge. Con el objetivo d_e promover
del sector educativo éstiado en la Figura 2 el reconocimiento a aquellas que dieran cumpli-
' miento a un conjunto de criterios haciendo las

3.4. Fundacion Europea para la Gestion de lamerecedoras del premio, incentivando por e&a v
Calidad. Modelo EFQM la mejora del desemfie y la competitividad del

La fundacbn europea para la gesti de la aparato ecodmico y social. El premio es otorgado

calidad, nace de la iniciativa de catorce empres#&? diferentes catedas, como son: manufactura,

lideres en Europa , que crearon en septiemb@ETVICIOS, pequea empresa, y desde 1999, se
de 1988 el modelo EFQM que constifuyun Incluyen dos categaas nas, como son educao

objetivo de adaptar el modelo a la aténcisani- POr el esfuerzo entre el Instituto Nacional de

taria, educadn, ayuntamientos, y otros sectoresEStandariza@n y Tecnologa con el sector privado
plblicos, realizando actualizaciones jaelicas. EI Y ©rganismos pblicos, que conjuntamente dsn
modelo de la EFQM se basa en la siguient¢/ 9estionan el Programa Baldrige Nacional de la
premisa: La satisfactn del cliente, la satisfadmn Calida_ld, organizaciom_as educativas que adoptan
de los empleados, y un impacto positivo en 1s5US Sistemas a la calidad. Desde 1999, muchas
sociedad que se alcanzan mediante el liderazd9anizaciones educativas de los Estados Unidos,

en polticas y estrategias, una acertada gesti nan venido adecuando sus sistemas de @esti
del personal, el uso eficiente de los recursoé?s Criterios Baldrige en la Educdai, alcanzando

y una adecuada defin@i de los procesos, lo Mejoras en su desenfpe En el 2001, se le
que conduce finalmente a la excelencia de loa&n otorgado el premio a centros como: Chugach
resultados de las organizaciones. Este premio &°hool District, Pearl River School Districty Uni-
el equivalente al premio Baldrige Americano, eVersity of Wisconsin-Stout Los valores centrales

inspirados en el modelo de Deming para la calidaci® 1a calidad a partir de los siete criterios que
describen al modelo de gesti de la calidad y

AGENTES —> —— RESULTADOS —>  |a excelencia seq el enfoque Malcolm Baldrige
_ . __en la Educadn, los cuales se mencionararasn
F . Resultados en adelante, son considerados los siguientes valores:
| : persf"a' 2| vision compartida, aprendizaje continuo, liderazgo
olit > Resultados en "E‘ organizacional y personal, valor para los dife-
B 3 1 ¢ C"el"tes S| rentes clientes (estudiantes, familias, educadores,
o e «| comunidad, empresas y estado), flexibilidad para
- y Recursos [ Sociedad __| adaptarse alos cambios, trabajar cooperativamente
para el futuro, promover la innovdxi, juzgar con
< INNOVACIONYAPRENDIZAE ——————  hase a hechos, sensibilidad a la responsabilidad

Figura 3: Mapa de los Criterios del Modelo EFQM social y ?nfoque SiQmiCO. ) .
Los siete Criterios Baldrige en la Educai

son: liderazgo; planificadh estratgica; focaliza-
El modelo EFQM est fundamentado en crite- cidbn en los estudiantes y dés clientes inter-
rios de agente y criterios de resultado, el esquent@s y externos; median, aralisis y gesin del
de estos criterios eéstepresentado en la Figura 3. conocimiento; geshin por proceso; y resultados
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del desempigo organizacional.
) Perfil Organizacional:
= Medioambiente, Relacionesy Retos
7 2.- Planificacién 5.-Orientaciéna \
| Estratégica trabajadores |8 \
: l 7.-Resultados
i 3.- Orientaciéna 6.- Gestion =
‘ ll Pacientes, usuarios Procesos i
y mercados
S 4.- Mediciones, Andlisisy Gestién del A
conocimiento

Figura 4: Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige

Evaluar Planificar

Implantar

Figura 5: Modelo de Excelencia Iberoamericana

La relacbn entre los criterios del modelo de

eXC-elenCia Malcolm Baldrige @tepresentada en y Conceptos o principios fundamentales. Poste-
la Figura 4 riormente, se estable@muna reladn entre las
3.6. Modelo de Excelencia Ib . variables comparadas con el &sdar 1ISO 9000.
0. Vodelo de Excelencia foeroamericana gy promsito del adlisis comparativo realizado
El Modelo de Excelencia Iberoamericana esrata de mostrar d@les son las similitudes y
un Modelo supranacional que frata de crear ufgs diferencias entre cada uno de los Modelos
punto de referenciénico en el que se encuentrencon el objeto de poder mediante la compaiagi
reflejados los distintos modelos de excelencigdentificar aquellos elementos que contribuyen de

nacionales de los fges iberoamericanos. Esteforma definitiva a laimplantadh de un sistema de
modelo se desarrdllen 1999 para ser aplicado ¢glidad total.

a cualquier organizagh pliblica y privada y

de cualquier sector de actividad o tdina Su 3.7.1. Esquema Estructural

objetivo es la evaluadh de la gestin de las  para un aglisis del esquema estructural hay

organizaciones, identificando sus puntos fuertesque destacar que tanto el Modelo EFQM de

areas de mejoras que sirvan para establecer planggcelencia como el Modelo Iberoamericano, son

de progreso y tambn sirva como informadn  dos modelos que tienen mucho en comya

para el desarrollo y la planificam estraggica. que el segundo estbasado en el primero, por lo
El programa de metodolog para la excelencia que su esquema es similar y existen pocas pero

es un servicio de comunicaci y formacon apreciables diferencias. Como se puede observar

basado en las nuevas tecndlgycreado para que en |a Tabla 2, las diferencias entre los criterios

las personas y las organizaciones se consolidengggn centradas en los agentes facilitadores m
se inicien en el camino hacia la excelencia. Layue en los resultados.

utilizacion del Programa sigue labdica de un
ciclo de mejora efectiva compuesto por tres etapas.
El ciclo del modelo de excelencia Iberoamericana

esh graficado en la Figura 5. 3.7.2. Sistema de Retroalimentacion o Feedback
o _ Resulta sencillo comparar el sistema de retroal-
3.7.  Analisis Comparativo imentacon o feedback que establecen los cuatro

El analisis comparativo entre las normas ymodelos, ya que es muy similar. De una manera
modelo se realiza en base a la compdnacie las mas ilustrativa en la Tabla 3 se establecen los
variables que definen la misi, enfoque, esquema elementos que componen cada sistema de retroali-
estructural, retroalimentam, nimero de criterios mentacdn se@n Modelo.
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Tabla 2: Comparativa del Esquema Estructural del modeltgje implantar este modelo. Son unos conceptos

EFQM vy del Iberoamericano mas detallados y precisos por su disgregaci
pero a pesar de ello tienen mucho en Gdoncon
T Agentes Facadores los conceptos de otros criterios. Es por ello, que
poerazgo D oo™ estos catorce puntos pueden simplificarse en solo
PR A=l o e s unos pocos o lo que es lo mismo pueden incluirse
rasets . dentro de los conceptos de los otros Modelos.
G — e En la Tabla 4 se presenta el listado de todos los
Resultados en a soedad Resutados on a socedad principios que componen los modelos presentados
Resultados clave Resultados globales y ad visualizar mejor las diferencias, ya que el fin

Ultimo es que las organizaciones que adopten estos
Tabla 3: Comparadn de elementos en el sistema deCONceptos fundamentales de excelencia logren un

retroalimentadn mejor rendimiento.
Sistema de Retroalimentadn
Modelo EFQM Modelo Deming Modelo Iberoameri- Modelo Baldrige
cano
Enfoque Planificar Enfoque Estrategia .
Estrategia Hacer Desarrollo Despliegue 3 . 8 . Calldad
Despliegue Comprobar Evaluac y Re-  Revisbn

vision
Evaluacon y Re-  Actuar
vision

PERTINENCIA

3.7.3. Comparativa de Conceptos o principios
fundamentales

Ya que el Modelo EFQM y el Modelo
Iberoamericano poseen los mismos principios
sblo es necesario establecer la companaaion EFICIENGIA EFICACIA
los otros dos restantes, el Modelo Deming y e
Modelo Malcolm Baldrige. Lo que primero llama
la atenou’)n, es la diferencia en elimero de Figura 6: La calidad y sus componentes
principios en cada uno. El Modelo EFQM cuenta
con ocho, el Modelo Deming contiene los catorce
puntos de la filoséd de Deming, y poitltimo El concepto de calidad que predomina en la edu-
el Modelo Baldrige engloba once conceptoscacbn superior venezolana tiene caraigiécas
Resulta sorprendente comparar los principios dedimilares al que predomina enahbito acaédmi-
EFQM con los de Baldrige, pues en los ochaco latinoamericano, esto es, una confusa mezcla
primeros apenas existen diferencias, aunquens de relevancia e impotencia, porque se asume sin
los tres ltimos ya que son totalmente nuevosreservas la importancia y necesidad de la calidad,
para el Modelo EFQM, que son: Agilidad en laspero, al mismo tiempo, se admite la imposibilidad
respuestas, Enfoque en el futuro, y Perspectivde contar con un concepto operativo que permita
de sistemas. El Modelo Deming cuenta corsu instrumentadin y desarrollo. El dis& del
diferencias ras apreciables en los principios Sistema de Evaluamn y Acreditacon (SEA),
gue los otros modelos, en concreto, seiasm tiene como uno de sus ejes el aseguramiento de
gue el Modelo EFQM vy tres &s que el Modelo la calidad y el reconocimiento de la excelencia
Baldrige. Los catorce puntos de la filoeofde de las instituciones y programas de Eduoaci
Deming llevan a un enfoqueas £cnico en cuanto Superior. Este concepto tiene ekriio de precisar
a las consideraciones a tener en cuenta a la hosa naturaleza estrictamente evaluativa. Dieciie

CALIDAD
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Tabla 4:Analisis Comparativo: Conceptos o principios fundamentales
N° EFQM Iberoamericano Deming Baldrige
1 Orientacdn en los resultados Crear y difundir s progsito, misbn Orientacén en los resultados Enfoque en los resultados y en la oredeivalor
2 Orientacdn hacia el cliente Aprender y adoptar la nueva filesof Orientacon hacia el cliente Excelencia enfocada hacia el cliente
3 Liderazgo y coherencia con los objetivos No depender desfzeicabn masiva Liderazgo y coherencia con los objetivos diside Liderazgo
4 Direccin por procesos y hechos Eliminar laptica de otorgar contratos de compradmaose exclusivamente en el precio Diréogdor procesos y hechos Direggipor hechos
5 Desarrollo e implicaéin del personal Mejorar de forma continua y para siemprestdrsia de producgn y de servicios Desarrollo e implicaci del personal Valoragh de los empleados y de los socios
6 Aprendizaje, Innovadin y Mejora continua Incluir la capacitaéci en el trabajo Aprendizaje, Innovaéin y Mejora continua Aprendizaje organizacional y persgridejora continua
7 Desarrollo de alianzas y asociaciones Base instituir el liderazgo Desarrollo de alianzas y asociaciones Desarrollo de lasasones
8 Responsabilidad Social Desterrar el temor, generar ehgliana innovaéin Responsabilidad Social Responsabilidad Social y Buen hasgadano
9 Derribar las barreras Agilidad y Respuestaspidas
10 Eliminar los esbganes, las exhortaciones y las metas @niras para fuerza laboral Enfoque en el futuro
11 Eliminar eséndares de produdmi y las cuotas nuéricas, sustituir por mejora continua Perspectiva en sistemas

Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer biemalrajo
Instituir un programa vigoroso de eduadatiy reentrenamiento
Emprender acciones para alcanzar la transforomaci

78

mejoramiento de calidad.
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4. Metodologa superior para adaptarse a las exigencias de formar
L profesionales de calidad. Seyg la apreciad@n
Para apoyar la formaen integral de Iqs fu_turos de los docentes y estudiantes de la Facultad
egresados, en la Facultad de Ingel@ieexisten s |aporatorios donde se imparte pregrado no
53 laboratorios distribuidos para las dlferente%peran bajo las condiciones necesarias para el
escuelas, de los cuales 37 de ellos (ver tablﬁle| cumplimiento de lo enmarcado en la roisj
Tabla 5) imparten ens@nza para pregrado regiolosvisi(')n y objetivos de cada uno de los mismos,

bajo su propia misin, vision y objetivos a cumplir e niando serias deficiencias de infraestructura y

en el desarrollo de cada una de suscpicas. equipamiento que afecta directamente la for-
macbn acaémica y de calidad de los futuros
profesionales.

Tabla 5: Distribudbn de los Laboratorios bajo Estudio en las Motivado a estas inquietudes se procede a

Escuelas realizar un diagbstico para obtener toda la in-
e o Laboraioros formacibn necesaria referente al estatus actual de
ELECTRICA B los laboratorios de la Facultad de Ingeiaede la
Quiuica ‘ Universidad de Carabobo; a té& de la revigin
ESTUDIOS phsicos s de la documentaon suministrada por cada una de

las diferentes direcciones de escuela adscritas a la
facultad, la cual contempla las fitas bajo las
cuales se debe regir la géstiacaémica dentro
de los mismos, acomo tambén la delegaén de
responsabilidades de la alta dirgoti

Mediante la Integrabn de la Norma ISO

17025 e IRAM 30000 se extrajo de ambas los

aspectos significativos que aplican para realizar los

cuestionarios y con los que se proceédarevaluar
el Sistema de Gestin de los Laboratorios de la

lefe de
Laboratorio

Jefes de Citedra Profesores Facultad de Ingeni@. En la Tabla 6 se muestra
CHTEEEy — Rl como se integraron las normas.

Figura 8: Estructura Organizacional de los Laboratorios Tabla 6: Integraéin de las secciones aplicables de las
normas ISO 17025 e IRAM 30000 para el desarrollo de los
cuestionarios aplicados

Los laboratorios cuentan con una estructUrascssirssomas ST TS0
organizacional la cual permite delegar responsalbi-geiieics elatvos aja geston e
lidades dentro de los mismos Vi @der gestionar ~ Ssiemade gesn Revisbn de [a direcan
las actividades delid a da, dicha estructura —Reaustos Tecnicos oestion de los recurso
eSé representada por |a Flgura 8 E;L?Fl)itzsionesycundiciones ambientales Infral'\:;;:rtsjrcstzr};umano

Ambiente de trabajo

4.1. Analisis de la Situacion Actual de los
Laboratorios de la Facultad de Ingenieria
de la Universidad de Carabobo
En los Gltimos #ios el crecimiento de la 4-2- Calculos para obtener el grado de ade-

poblacbn estudiantil de la Facultad de Ingefiéer cuacion
ha venido en aumento, al igual que la creciente tec- A continuacon, se especifica losatculos tpi-
nologa y necesidades cambiantes de la ed@caci cos realizados para la determir@tide los grados

Revista Ingeniéa UC



80 J. L. Nazaet al / Revista Ingeniéa UC, \Vol. 17,

de conformidad de cada una de las secciones de |
Normas ISO 17025:2005 e IRAM 30000:2009 en
la fase de diagbstico de la situadin actual, basado
en los datos recopilados.

En la elaboradin de los cuestionarios se cuenta
con dieci®is secciones (16) (mostradas en le
Tabla 7), las cuales se ajustan a ciertos requisitc
de las normas antes mencionadas que se pued

aplicar al deber ser de los laboratorios que

imparten ens@anza.

Tabla 7: Secciones que comprenden los cuestionari
aplicados

No. 2, agosto 2010, 70-83

Adecuacion de los laboratorios respecto alas normas
1SO 17025 e ARAM 30000 (%)

16,0219

oMocumplen
@ Cumplen

83,9781

Figura 9: Porcentaje de Adecuanide los Laboratorios

% Facultad de Ingenitx respecto a las Normas es
de un 1602 %, lo que indica grandes deficiencias.

Namero de Secciones Nombre de la Secciones Def|C|enC|aS que em pUJan aun plan de gﬂspal‘a
1 Geston Acacemica .

2 Geston del Personal COI’regIﬂaS.

3 Situacon de Maquinas, Equipos y Espacios

4 Entes involucrados en la Gestidel Laboratorio

5 Informacbn general del Laboratorio

6 Condiciones de Obras Civiles Secanul
7 Almacenamiento de Materiales de Trabajo 2

8 Equipos de Seguridad y protegni

9 Instalaciones Elctricas

10 Condiciones de trabajo

11 Inspecciones

12 Reporte de Accidentes

13 Prevendn de Incendios

14 Planes de Emergencia

15 Tubetas

16 Seguridad en lasreas de Trabajo.

El grado de conformidad esbasado en las cal-

Secdionl0 —— Seccion$

Seccion9

ificaciones obtenidas en cada una de las seccionasgura 10: Porcentaje de adecuacie los laboratorios por
teniendo estas secciones diferentes opciones @ecuelas respecto a las secciones del cuestionario

respuesta representada por la Tabla 8

Tabla 8: Alternativas de Respuesta y Puntiaci

La situacon de actual incumplimiento de las
normas de los laboratorios de las escuelasrest-
resentado en el Diagrama Radar de la Figura 10

ALTERNATIVAS DE RESPUESTA Puntuaci on

no 0 5.1. Andlisis de los resultados obtenidos

OC: OPERA CORRECTAMENTE 1 . ,. .
DDNC: DEFICIENCIA DETECTADA NO CORREGIDA 0,67 Con toda la informaén presentada anterior-
DTN: DEFICIENCIA EN TRAMITE DE NOTIFICACION 033 . ., . .

DSRNA: DEFICIENCIA SIN REGISTRAR Y SIN NINGUN 0 mente obtenida de la apllcm de los cuestiona-

TIPO DE ACCIONES

rios se evidencia el graréficit que se presenta en

los Laboratorios de la Facultad de Ingeiaeen

cuanto al cumplimiento de las normas y que en
El cuestionario puede ser solicitado por escrit@ran parte es motivado a que no existe un medio

a los autores del trabajo. que permita que la alta direéei haga una revisn

completa y siste@atica de las actividades que se
llevan a cabo dentro de los mismos ni de las fallas y
carencias de suministros que se presentany afectan

5. Resultados y Discugin

En la Figura 9 se puede observar que etlirectamente la realizamm de las practicas y la
porcentaje de cumplimiento de los Laboratorios déormacibn integral de los estudiantes
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5.2. Disefio del modelo de evaluacion
La autoevaluadin permite dar una revisin

completa y sistedtica de las actividades y resul-

tados llevados a cabo en los laboratorioscamo
tambén proporciona una vish global del de-

semp@o orientado a las piticas ya establecidas

dentro de los mismos.

6. Propuesta

ORGANIZACION

POLITICAS ¥ OBJETIVOS
DOCUMENTACION

MORMA IS0 17025 MODELO DE
EXCELENCIA

Requisitos relativos a

MNORMA IRAM
30000

Responsabilidad de la
direccion

Recursos

Evaluacién

RESULTADOD
MEJORA CONTINUA

Figura 11: Integra¢in de las normas y los modelos de

excelencia

HpwnNRE

6.
7.
8.

Organizadn

Sistema de Gesin de Calidad

Servicios y suministros

Infraestructura, Instalaciones y Condiciones
de trabajo

Equipos de protea@n personal jo colec-
tivos, planes de emergencia, reporte de acci-
dentes, inspecciones

Almacenamiento de materiales de trabajo
Equipos
Acciones correctivas y acciones preventivas.

Cada uno de ellos &8t conformados con diversos
items que permitan lograr un diagnostico global
por cada secon.

Como resumen de los resultados, se evidencia-
ron los siguientes aspectos en general:

1.

Para propiciar una cultura evaluativa dentro del

Sistema de Gegth de los Laboratorios de la
Facultad de Ingeni@, este trabajo propone un
sistema basado en la integi@ti de secciones

aplicables de las normas ISO 17025, IRAM 30000

y los Modelos de Excelencia en la géstj

para que todos los involucrados en el proceso
se autoevalen semestralmente a partir de in-
dicadores que permitan analizar las condiciones

de los laboratorios referidos a cada séncdel
cuestinario. El sistema propuestogesfado en la
Figura 11.

6.1. Disefio del modelo de evaluacion

Los indicadores que conforman las secciones a

evaluar con el modelo son los siguientes:

En los laboratorios de la escuela de Ingéaier
Mecanica se presentan deficiencias en las
condiciones de infraestructura y espacios
inadecuados para ciertasapticas, a@scomo
maquinas y equipos que datan de haés oe

30 &los y ya no operan correctamente, falta
de dotaddbn de insumos vitales para realizar
practicas, ausencia total de mecanismos de
prevencdbn de incendios y equipos de protec-
cion personal para el resguardo de todos los
estudiantes, docentes y persoaitico.

En los Laboratorios de la escuela de In-
geniefa Qumica se presentan serias defi-
ciencias en cuanto a@rea de almacenaje de
reactivos y sustancias omicas, que violan

lo establecido en las leyes por no contar con
condiciones rmimas de seguridad para el
control de los vapores que iake generan.
Tampoco cuentan con un sistema eficiente
de ventilacbn y extracabn que permita un
ambiente apto para la realizani de las
practicas, al igual que sistemas de prevénci
colectivos de seguridad, como lo son duchas,
lava ojos y mascarillas de vapores.

En el laboratorio de la escuela de Ingemier
Industrial no est definido el espacioidico
para llevar a cabo las @ecticas y tampoco
cuenta con la dotagn de los equipos nece-
sarios para la realiza@mn de las mismas.
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4. En los Laboratorios de la escuela de Inge-

nierfia Civil se necesita modificar el espacio
fisico de tres ellos (pavimentos, suelos y
materiales) ya que @rea actual no se adapta 9.

No. 2, agosto 2010, 70-83

todos los que realizan actividades dentro del
sistema y dar cumplimiento a los establecido
en la LOPCYMAT.

No se realizan las inspecciones de rutina

para realizar la may@ de las pacticas. Al
igual que es necesaria la dotatide equipos
nuevos que eéh a la par de las exigencias del
mercado laboral y la contraté@ei de personal
tecnico calificado para realizar labores en las
diferentesareas.

En la escuela de Ingeniar Electrica, se
requiere con urgencia la dotaai de equipos
para los laboratorios de rbtica, antenas, co- 7
municaciones, maquinaseetricas y protec-
ciones edctricas, aiscomo se deben calibrar  La metodologa planteada permdiconocer la

y ajustar los ya existentes. Targhise debe situacbn real de cada uno de los 37 Laboratorios
solucionar una falla que se presenta en efue imparten docencia de pregrado en la Facultad.
diséio de las tubéas de aire comprimido Esto, a tra@s de diversos &todos de recoleadmn
que surte a los laboratorios de automati@aci de informacbn y utilizando cuestionarios basados
industrial 1 y Il e instrumentadin y control en los lineamientos establecidos en las normas,
de procesos que @sgenerando dms serios arrojp como resultado el porcentaje de adeobiaci

a la infraestructura e instalacioneg@iticas. respecto @stas. El resultado obtenido refleja que
Otra deficiencia detectada asteferida al solo en un 1®2 % los laboratorios se adecuan al
personal écnico que labora en la mayarde deber ser contemplado en las normativas usadas,
los laboratorios ya que no cumplen con elsiendo un resultado preocupante en materia de cal-
perfil del cargo a desempar. idad en la formadin del estudiante de ingeniar

En los Laboratorios del ciclo asico es Midiendo el desemp® de los Laboratorios y
necesario la dotagn de equipos nuevos su sistema de geéti se evidencia como estos se
en el area de ikica, ya que los existentes ven influenciados por diversos factores internos
son insuficientes y obsoletos para atender Ig externos que en la mayiar de los casos no
demanda de estudiantesj esmo tamb&n la  pueden ser controlados pero si reportados por
contrataddn de personal porque el actual edos encargados de velar por el funcionamiento
insuficiente. de los Laboratorios. Todas las herramientas de
Se manifiesta que se haceidif mantener evaluacbn utilizadas constituyen un paso para
o cumplir con la mign, vision y objetivos lograr, implementar y trabajar bajo un sistema de
que tienen establecidos los Laboratorios, ygestdn de calidad eficiente y pertinente para la
que existen practicas que no se llevan a cabformacbn de los estudiantes y contribuir con un
por deficiencias y obsolescencia de maquinagrimer paso para que la Facultad de Ingédaier
equipos e insumos, al igual que espacio$ogre la acreditadin de sus procesos en materia de
e instalaciones ig$icas inadecuadas. Todascalidad educativa.

estas carencias @st asociadas a la falta de

asignga,ﬁ)n presupuestaria para la facultad d&g  racomendaciones

Ingeniera.

Se necesita para todos los laboratorios contarl. Se recomienda a los encargados de velar

por parte del ente encargado de seguridad y
proteccon de la Universidad (PIPSUC) ya
que desde haceas de 5 &os no han visitado
los Laboratorios, asmismo, no se lleva un
registro de los accidentes que ocurren, ni se
propicia una cultura orientada a implementar
planes de emergencia para estos casos.

Conclusiones

con equipos de seguridad, protdéutiper-
sonal y colectivos, extintores de incendios
operativos que permitan el resguardido de

por el funcionamiento de los Laboratorios
de la Facultad de Ingenie; realizar la
evaluacbn de manera sisinica y sisteratica,
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constituida por el modelo diBado, esto
permitid obtener informaéin cuantitativa a
cerca del desempe de los Laboratorios
en sus diferentes aspectos y de esta forma
priorizar lasareas que precisen mejoras.

Se recomienda que el modelo de evalblaci

sea aplicado semestralmente, de manera talP] A Brito y D. Jiménez.

gue permita detectar oportunidades de mejora
0 nuevas deficiencias que afecten el Sistema

de Gesibn de Calidad. [6]

Cada uno de los factoresaspredominantes
gue se obtuvieron como resultado de las
estrategias en la matriz DOFA pueden servir

como precedente a la elabor@tide nuevos [7]

indicadores que permitan monitorear elemen-
tos que afecten de alguna forma los procesos
dentro de los Laboratorios.

. Se recomienda a la alta diregai realizar (g

un ajuste de las piticas establecidas para

adaptarse a las nuevas exigencias en materia

de formacbn educativa de calidad.

Se recomienda a la alta dire@giy a los
entes encargados de la Facultad de Ingémier
tomar medidas para controlar la situati

alarmante por la que ést atravesando los [©]

Laboratorios, deteriorando la Calidad de la

educadbn y desprestigiando el buen nombre[lo]

de la Facultad de Ingenier pionera en
Venezuela.

Se recomienda que el presente trabajo de
investigacbn pueda utilizarse como apoyo a
nuevos trabajos relacionados en [@sQueda
de implementar mejoras a los sistemas de
gestbn y obtener la acreditamm de los
procesos realizados.
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