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RESUMEN 
 

El presente estudio busca lograr un diseño del Sistema de Gestión de la Calidad 

para el proceso de Infraestructura de la Universidad de Otavalo, el mismo que 

consta de los subprocesos de Infraestructura, TIC´s y Biblioteca, con el propósito de 

elaborar sus actividades en una teoría basada en procesos y se beneficie del 

mejoramiento continuo de los mismos; perfeccionando la calidad del servicio 

educativo e incrementando la competitividad. 

 

Para el desarrollo de este tema se elaboró un marco referencial que permite conocer 

los conceptos referentes al caso práctico. 

 

Posteriormente se realizó un diagnóstico situacional del proceso de Infraestructura 

mediante los métodos de investigación, utilizando las técnicas como la entrevista, 

encuesta y la observación, aplicadas en cada uno de los subprocesos que 

conforman el proceso de Infraestructura; como resultado se pudo determinar sus 

fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas con sus respectivos cruces 

estratégico, lo cual permitió identificar los principales factores críticos de cada 

subproceso, además permitieron conocer como se ejecutan sus procedimientos. 

 

En la elaboración del caso práctico se realizó la caracterización de los procesos, el 

diseño del proceso y los flujogramas del proceso para cada uno de los subproceso. 

 

En la parte final del trabajo se exponen las conclusiones y recomendaciones. 

 

PALABRAS CLAVES: Infraestructura, Sistema de Gestión de la Calidad, procesos, 

procedimiento y mejoramiento continuo. 
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ABSTRACT 
 

The present study seeks to achieve a design of the Quality Management System for 

the Infrastructure Process of the University of Otavalo, the same one that consists of 

the subprocesses of Infrastructure, ICT and Library, with the purpose of elaborating 

its activities in a theory Based on processes and benefits from the continuous 

improvement thereof; Improving the quality of the educational service and increasing 

competitiveness. 

 

For the development of this topic, a reference framework was developed that allows 

to know the concepts related to the practical case. 

 

Subsequently, a situational diagnosis of the Infrastructure process was carried out 

using research methods, using techniques such as interview, survey and 

observation, applied in each of the subprocesses that make up the Infrastructure 

process; As a result, it was possible to determine their strengths, opportunities, 

weaknesses, threats with their respective strategic crossings, which allowed to 

identify the main critical factors of each subprocess, also allowed to know how their 

procedures are executed. 

 

In the elaboration of the practical case, the characterization of the processes, the 

process design and the process flowcharts for each of the subprocess were 

performed. 

 

In the final part of the paper the conclusions and recommendations are presented. 

 

KEY WORDS: Infrastructure, Quality Management System, processes, procedure 

and continuous improvement. 
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CAPÍTULO l: MARCO REFERENCIAL 

 

LA NORMA ISO 9001 

 

La norma ISO 9001 es la norma más difundida y de mayor reconocimiento a nivel 

mundial por ser un modelo para aseguramiento de la calidad en el desarrollo, 

diseño, servicio, producción e instalación de un producto o servicio de cualquier 

organización, independientemente del tamaño y sector en que se ubique. “Hasta 

finales del 2015, 1.519.952 certificados de la norma en su versión 2015 se han 

extendido en 187 países del mundo, representando un aumento del 3% respecto del 

año anterior” (ISO SURVEY, 2015, s/p). Los tres principales países en donde se 

entregaron el mayor número de estos certificados fueron China, Italia y Alemania, y 

los países en donde se experimentó un mayor crecimiento de estos certificados 

fueron Italia, India y los Estados Unidos de América. Es por ello que es muy 

importante que todas las organizaciones sin excepción alguna alcancen este tipo de 

certificación, ya que constituye una importante herramienta para generar 

transparencia, definir responsabilidades, garantizar la calidad del producto o servicio 

y buscar la mejora continua de los mismos. 

 

LAS NORMAS ISO 9000 EN EL SECTOR DE EDUCACIÓN 

 

 Como se mencionó con anterioridad las normas ISO son aplicables a todos los 

sectores y el de educación no es la excepción, a pesar de ello las dos primeras 

ediciones de la norma ISO 9001 tenían una inclinación hacia la industria 

manufacturera. Sin embargo en la versión 2000 la norma ISO 9001 da un giro radical 

en el enfoque y resultados previstos para su aplicación, utilizando terminología 

aplicable a todo tipo de organización respondiendo al paradigma de gestión de 

calidad, que incluye el aseguramiento pero va más allá de él.  

 

La norma describe los requisitos de un sistema de gestión de calidad cuya 
orientación será dar confianza a los diferentes clientes (estudiantes, 
padres tutores, clientes internos, empresas, sociedad, etc.) de que los 
servicios ofrecidos por el centro van a satisfacer sus expectativas, 
cumpliendo con los requisitos de reglamentación y legislación 
correspondiente. (Senlle & Gutiérrez, 2005, pág.120) 
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Para facilitar el uso de la Norma ISO 9001 en el sector de educación, se han 

desarrollado guías técnicas que permiten su mejor aplicación. Entre estas guías se 

encuentra la Guía Técnica Colombiana GTC200, International Workshop Agreement 

IWA2 que proviene de México e IRAM 30000 que fue elaborada por el Instituto 

Argentino de Normalización. 

 

NORMA INTERNACIONAL ISO 9001-2015 

 

Debido a las exigencias que impone los clientes las organizaciones suelen ver que el 

sector administrativo se involucra más en el sistema de administración de calidad. La 

administración tiene la obligación de diseñar políticas de calidad y objetivos de 

calidad, debe tomar las medidas necesarias para asegurarse de que se cumplan los 

objetivos de calidad, establecer nuevas metas y lograr un progreso continuo. “La 

Norma ISO 9001:2015 se ha elaborado para adaptarse a los cambios en entornos 

cada vez más dinámicos, complejos y cambiantes en el mundo empresarial y a la 

inclusión de nuevas prácticas y tecnología” (Norma ISO 9001, 2015, p.5). De esta 

manera la norma permite a las organizaciones ajustarse a los cambios continuos 

que se dan en el mundo empresarial garantizando así la calidad y la mejora continua 

de sus productos y servicios. 

 

LA CALIDAD 

 

La calidad en las organizaciones se ha vuelto fundamental ya que promueve una 

cultura que da como resultado conductas, actitudes, actividades y procesos para 

proporcionar un valor agregado mediante el cumplimiento de las necesidades y 

expectativas de los clientes. “Esto significa que la calidad de los productos y 

servicios de una organización está determinada por la capacidad para satisfacer a 

los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas 

pertinentes” (Norma Internacional ISO 9000, 2015, p.7). En la actualidad la calidad 

representa el factor más importante dentro de una organización a la hora de 

mantener una posición en el mercado, representa un proceso de mejora continua en 

el cual todos los departamentos de la organización buscan satisfacer las 
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necesidades de los clientes, adaptándose al cambiante mundo empresarial y a las 

expectativas del cliente. 

 

GESTIÓN DE LA CALIDAD  

 

La gestión de calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio o la 

satisfacción de sus clientes, sino en los medios para obtenerla. Por lo tanto, la 

gestión de calidad utiliza al aseguramiento de la calidad y el control de los procesos 

para obtener una calidad más consistente. Gonzales (2005) afirma: “Se considera la 

gestión de calidad como una estrategia competitiva y una filosofía completa de 

búsqueda de la mejora y de la satisfacción de todas las personas implicadas” (p.11). 

En tal razón la gestión de la calidad es tanto una estrategia al estar inmerso en el 

plan estratégico de una organización y como un proceso al formar parte de los 

diferentes sistemas de calidad existentes. 

 

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

Hoy en día, el nivel de exigencia de los clientes respecto a la calidad de los 

productos o servicios que ofrecen las empresas, se ven en la necesidad de 

implementar un sistema de gestión de calidad que les permita garantizar sus 

procesos y los resultados que se obtengan sean los mismos siempre. 

 

El sistema de gestión de la calidad consta de la planificación, los 
procedimientos estandarizados, los recursos y la documentación 
necesaria que permita asegurar la calidad de los procesos. Se 
fundamenta en poner por escrito todo lo que se planifica y se hace, y 
establecer una estructura que permita verificar y comprobar lo que se 
hace permitiéndonos conocer como estamos realizando los diferentes 
procesos para poder corregirlos y mejorarlos. (Alcalde, 2010, pág. 71-72). 
 

Partiendo de esta idea el sistema de gestión de la calidad  son conjuntos de 

elementos  tales como: estrategias, objetivos, políticas, procesos, procedimientos, 

entre otros,  que ayudan a las empresas a trabajar simultáneamente  entre todas las 

áreas involucradas de forma que  los productos o servicios ofertados alcancen los 

estándares de calidad. 
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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD POR PROCESOS 

 

Un sistema de gestión de la calidad por procesos permite a las empresas aumentar 

la satisfacción del cliente debido a que las organizaciones se inclinan a los 

resultados de sus procesos y no a las actividades concretas que se realizan en cada 

uno de ellos. Bravo (2009) define: “La gestión de procesos es una forma sistémica 

de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la 

empresa para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfacción 

de los clientes” (p.21). Es decir la gestión por procesos apoya el aumento de la 

productividad y el control de la gestión para mejorar y ayudar a identificar, medir, 

describir y relacionar los procesos que intervienen en una organización. 

 

PROCESO 

 

Las organizaciones tienes diferentes procesos que interactúan entre sí para la 

producción de bienes o la prestación de un servicio, las mismas que pueden 

definirse, medirse y mejorarse. “Esto quiere decir que, los procesos son un conjunto 

de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar 

un resultado previsto” (ISO 9000, 2015, p.19). Estos procesos interactúan para 

proporcionar resultados coherentes con los objetivos de la organización. Algunos 

procesos pueden ser críticos mientras que otros pueden no serlo.  

 

Figura Nº 1 Elementos de un proceso 

 

          Fuente: ISO 9000:2015 
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COMPONENTES DE UN PROCESO 

 

Un proceso está formado por los siguientes componentes: 

 

Entradas: son los elementos o insumos necesarios para realizar un 
proceso, son aquellos elementos que van a ser transformados. Sin 
embargo las entradas de un proceso son generalmente las salidas de 
otros procesos.  
Salidas: son el resultado final de un proceso de transformación. Es un 
producto o servicio que está destinado a un cliente sea este interno o 
externo. Además las salidas de un proceso son generalmente las 
entradas de otros procesos. 
Proveedor: es el que abastece las entradas del proceso. Puede ser 
proveedores internos y externos. 
Cliente: es el destinatario de un proceso o persona a la cual está dirigido 
un determinado producto o servicio. Los clientes pueden ser internos o 
externos. 
Recursos: son los elementos necesarios para realizar un proceso. Estos 
pueden ser tecnológicos, económicos, maquinaria, infraestructura y 
principalmente el talento humano. 
Actividades: son las tareas que se desarrollan para realizar un 
determinado producto o servicio, es la suma de tareas que se agrupan en 
un procedimiento. 
Procedimientos: es la forma más detallada para llevar a cabo una 
actividad. 
Indicador: es aquel que nos permite medir una determinada 
característica de un proceso. 
Propietario del proceso: es la persona responsable de la realización del 
proceso. 
Controles: elementos que permiten comprobar el estado de un proceso. 
(Alcalde, 2010) 
 

Estos componentes permiten a las organizaciones tener un panorama más claro 

para poder definir cada uno de los procesos y así asignar las responsabilidades a 

cada miembro que forma parte de la organización. Además permite definir con 

claridad a proveedores, entradas, secuencia de cada una de las actividades, 

responsables, salidas, clientes, entre otras, que incurren en un proceso determinado. 

   

PROCEDIMIENTO 

 

Para realizar un proceso de mejor manera hay que contar con herramientas y 

documentos que sirva de guía para realizar dicho proceso. La ISO 9000, (2015) 
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afirma: “Un procedimiento es la forma especificada para llevar a cabo una actividad 

o un proceso” (p.20). En consecuencia podemos decir que en un procedimiento se 

detalla información de cómo se hace una determinada tarea. En algunos casos los 

procedimientos pueden estar documentados o no, si se encuentra expresados en 

documentos en él se detalla el objeto y campo de aplicación de una actividad, lo cual 

permite ejecutar las actividades de una manera organizada.  

 

MEJORAMIENTO CONTINUO DE  LA CALIDAD 

 

En la actualidad todas las organizaciones buscan la mejora continua en todos sus 

procesos o actividades para poder cumplir con las expectativas del cliente interno y 

externo. 

 

El Mejoramiento Continuo de la Calidad (MCC)  debe ser visto como un 
proceso de Autocontrol, centrado en el cliente y sus necesidades, que lo 
involucra en sus actividades, y que consiste en la identificación 
permanente de aspectos del proceso que resulten susceptibles de 
mejoramiento, con el fin de establecer los ajustes necesarios y superar las 
expectativas de dichos clientes. (Ministerio de Protección Social de 
Colombia, 2007, p.20) 

 

Una buena forma de representar el enfoque del Mejoramiento Continuo es el ciclo 

de mejoramiento o PHVA. 

 

Figura Nº 2 Ciclo PHVA 

 

Fuente: Gestiopololis  
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La aplicación del ciclo es un continuo en el tiempo; a continuación se explica cada 

uno de los cuadrantes: 

 

Planear (P): Esta fase está compuesta de dos etapas. La primera tiene 
por objeto identificar metas (qué). La segunda tiene que ver con la 
definición de los medios (cómo), es decir, las maneras de alcanzar las 
metas. 
Hacer (H): Esta es la fase de ejecución de los medios establecidos en la 
fase inicial; a su vez, tiene dos etapas: la primera se orienta a la 
formación de las personas en las formas establecidas para cumplir la 
meta; la segunda se presenta formalmente como la ejecución de lo 
planeado, pero tiene que ver, adicionalmente, con la recolección de los 
datos. 
Verificar (V): Esta es la fase de verificación de los resultados. Aquí, sobre 
la base de la evaluación del comportamiento de los indicadores que se 
han construido o de la aplicación de los métodos de evaluación de la 
calidad, incluidos aquellos que forman parte de la auditoría para el 
mejoramiento de la calidad, se valida la ejecución de la etapa anterior 
gracias a los hechos y datos recogidos. 
Actuar (A): En esta cuarta fase es preciso actuar en relación con todo el 
proceso. 
Existen básicamente dos posibilidades; en el caso de que la meta haya 
sido conseguida, es necesario estandarizar la ejecución con el ánimo de 
mantener los resultados del proceso. La otra opción es que no se haya 
cumplido con la meta, en cuyo caso resulta necesario corregir y ajustar el 
proceso, para volver a girar el ciclo hasta que la meta sea alcanzada. 
(Gonzáles & Arciniegas, 2016, p.32) 
 

La mejora continua debe tener un plan de mejora en el cual la fase de verificar se 

transforma en actuar en un continuo que repite cuantas veces sea necesario el ciclo 

de mejora hasta garantizar al usuario el bien o la prestación de servicios con calidad.  

 

DIAGRAMA SIPOC 

  

Las empresas necesitan una herramienta que les permita analizar los procesos de 

una manera detallada reconociendo al respectivo  proveedor, así como también 

identificando todas las entradas y salidas del proceso, además que permita 

determinar los clientes vinculados a cada paso del proceso. 

 

La técnica que resulta muy útil para este propósito es el diagrama de alto 
nivel conocido también como diagrama SIPOC, que recibe su nombre por 
sus siglas en inglés Supplier – Input- Process- Output – Customer, es 
decir, proveedores, entradas, proceso, salida y cliente.  
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Proveedor (supplier): Es cualquier persona o proceso (interno o externo) 
que suministra algún insumo. 
Recursos o Entradas (input): Todo lo que se requiere para llevar a cabo 
el proceso. Se considera recursos a la información, materiales, 
actividades o recurso. 
Proceso (process): Conjunto de actividades que transforman las 
entradas en salidas, dándoles un valor añadido. 
Salidas (Output): Es el resultado del proceso, es decir, el producto o 
servicio que será utilizado por el cliente. 
Cliente (customer): Es la persona o proceso que recibe el resultado del 
proceso. El objetivo es obtener la satisfacción de este cliente. (Tovar & 
Mota, 2007, p.38) 

 

Esta herramienta permite visualizar el proceso de manera sencilla y general, ya 

que podemos identificar la interacción que tienen los procesos de toda la 

organización, permitiéndonos definir a proveedores, entradas, procesos, salidas y 

clientes. Además ayuda a definir cuáles son los límites de cada uno de los procesos 

y así asignar responsabilidades pertinentes a cada empleado o trabajador que forma 

parte de la organización.  

 

DIAGRAMA DE FLUJO 

 

El diagrama de flujo es considerado en la mayoría de las empresas como uno de 

los instrumentos más importantes en la realización de cualquier procedimiento, ya 

que ofrecen una descripción visual de las actividades implicadas en un proceso 

mostrando una relación secuencial entre ellas. 

 

Un diagrama de flujo es una representación gráfica de un proceso. Cada 
paso del proceso es representado por un símbolo diferente que contiene 
una breve descripción de la etapa de proceso. Los símbolos gráficos del 
flujo del proceso están unidos entre sí con flechas que indican la dirección 
de flujo del proceso, facilitando la rápida comprensión de cada actividad y 
su relación con las demás. (AITECO Consultores, 2014, s/p) 
 

El diagrama de flujo es una parte importante del desarrollo de procedimientos, 

debido a que por su sencillez gráfica permite ahorrar muchas explicaciones. De 

hecho en la práctica los diagramas de flujo han demostrado ser una excelente 

herramienta para empezar el desarrollo de cualquier procedimiento. 
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SIMBOLOGIA UTILIZADA PARA REPRESENTAR PROCESOS 

 

Para la representación de los diagramas, se utiliza una serie de símbolos que 

proporcionan un lenguaje común y que facilitan su interpretación. A continuación en 

la Tabla 1 se muestran los símbolos más utilizados en la diagramación de los 

procesos. 

 

Tabla Nº 1 Símbolos utilizados en la diagramación 

Símbolo Descripción 

 

Terminal: Indica el inicio o la terminación del flujo del proceso. 

 

Proceso: Representa una actividad llevada a cabo en el 

proceso. 

 

Decisión: Indica un punto en el flujo en que se produce una 

bifurcación de tipo “SI” – “NO”. 

 

Línea de Flujo: Proporciona indicación sobre el sentido de flujo 

del proceso. 

 

Documento: Se refiere a un documento utilizado en el proceso, 

se utilice, se genera o salga del proceso. 

 

Referencia en página: Representa una conexión o enlace en la 

misma página. 

 

Referencia a otra página: Representa una conexión o enlace 

con otra hoja diferente, en la continuidad del diagrama de flujo. 

 

Retraso: Indica retraso en el desarrollo del proceso, método o 

procedimiento. 

 

 

 

 

Diagrama de flujo de funciones cruzadas: Representa las 

diferentes participantes al interior de una organización. 

Fuente: Software Microsoft Visio 2010 
Elaborado por: Christian Maldonado 

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

Fa
se
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CONSEJO DE EVALUACIÓN, ACREDITACIÓN Y ASEGURAMIENTO  

DE LA CALIDAD DE LA EDUCACIÓN SUPERIOR (CEAACES) 

 

El papel fundamental del CEAACES es contribuir al aseguramiento de la calidad de 

las instituciones, programas y carreras, así como a la calidad del aprendizaje de los 

egresados, graduados y profesionales, mediante la aplicación de procesos continuos 

de evaluación, acreditación y habilitación profesional. CEAACES (2015) afirma: “El 

CEAACES es un organismo técnico, público y autónomo encargado de ejercer la 

rectoría política para la evaluación, acreditación y el aseguramiento de la calidad de 

las Instituciones de Educación Superior, sus programas y carreras”. Para evidenciar 

el cumplimiento de sus objetivos, fines y misiones realizan procesos continuos de 

evaluación y acreditación. 

 

 ESTRUCTURA DEL MODELO DE  EVALUACIÓN INSTITUCIONAL 
 

La evaluación institucional de la educación superior en el Ecuador  es 

fundamental ya que promueve las directrices necesarias para el mejoramiento y la 

autorregulación de las distintas funciones de una institución, por tal motivo el 

CEAACES creo un Modelo de Evaluación Institucional. 

 

Es el proceso de verificación que el Consejo de Evaluación, Acreditación 
y Aseguramiento de la Calidad de la Educación Superior realiza a través 
de pares académicos de la totalidad o de las actividades institucionales o 
de una carrera o programa para determinar que su desempeño cumple 
con las características y estándares de calidad de las instituciones de 
educación superior y que sus actividades se realizan en concordancia con 
la misión, visión, propósitos y objetivos institucionales o de carrera, de tal 
manera que pueda certificar ante la sociedad Ia calidad académica y la 
integridad institucional . 
De ello se desprende que la estructura general del modelo de evaluación 
se organice de acuerdo a los siguientes criterios: Organización, 
Academia, Investigación, Vinculación con Ia sociedad, Recursos e 
infraestructura y  Estudiantes. (Adaptación del Modelo de Evaluación 
Institucional, 2015, p.2) 
 

El modelo de evaluación considera subcriterios que abordan aspectos 

conceptuales más específicos, los subcriterios son aptos  de ser medidos a través 

de indicadores de evaluación. Estos indicadores son de dos tipos: cualitativos y 
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cuantitativos, su objetivo es generar la excelencia en las distintas funciones que 

realizan las instituciones de educación superior. Además sirve como una guía 

fundamental en el proceso de acreditación de las instituciones,  pues en base a esta 

estructura los organismos externos de control evalúan el cumplimiento  de  un 

proceso dentro de una institución.   

 

CRITERIO: RECURSOS E  INFRAESTRUCTURA  
 

Dentro del Modelo de Evaluación Institucional para las instituciones de educación 

superior se establecen criterios para la evaluación dentro de los cuales consta el 

criterio de Recursos e Infraestructura.  

 

A través del criterio Recursos e infraestructura se propone evaluar que las 
características de la infraestructura física, de las tecnologías de la 
información y de los recursos bibliotecarios, con los que cuenta una 
institución, sean adecuadas para garantizar el desarrollo de las 
actividades de la comunidad académica. (Adaptación del Modelo de 
Evaluación, 2015, p.33) 
 

Este criterio evalúa a la infraestructura física, a las TIC´s y a biblioteca de una 

institución, con el objetivo de que estos subcriterios sean las adecuadas para 

garantizar la calidad y el desarrollo de las diferentes actividades que se realizan 

dentro de la comunidad universitaria. 

 

SUBCRITERIO: INFRAESTRUCTURA 
 

Este subcriterio consiste en que las instituciones de educación superior cuenten 

en su infraestructura con: aulas equipadas, oficinas y salas de trabajo, y los espacios 

de desarrollo de los estudiantes. 

 

En este subcriterio se evalúan las características y acondicionamientos 
con los que la institución de educación superior cuenta en su 
infraestructura, especialmente en lo relacionado con el desarrollo de 
actividades docentes a nivel de aula, las facilidades de trabajo de los 
profesores, como las oficinas y salas de trabajo, y los espacios de 
desarrollo de los estudiantes. 
Las características de la infraestructura en este sentido, se evalúan a 
través de los indicadores; calidad de aulas, espacios de bienestar, 
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oficinas TC y salas MT/TP. (Adaptación del Modelo de Evaluación, 2015, 
p.34) 

 

Por tal motivo las universidades deben acatar este subcriterio ya que les permite 

el desarrollo institucional y el mejoramiento al momento de brindar el servicio 

mediante las aulas, oficinas y salas de calidad, además los espacios donde los 

estudiantes puedan desarrollar y participar en actividades culturales, sociales, 

deportivas, recreativas, así como las de servicio de alimentación, psicológico, 

odontológico y médico. 

 

SUBCRITERIO: TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LA 
COMUNICACIÓN 
 

El subcriterio de las TIC´s consiste en analizar los sistemas tecnológicos con los 

que cuenta una institución para proveer información a la comunidad universitaria y a 

la sociedad. 

 

Este subcriterio considera el análisis de los sistemas, plataformas y 
herramientas tecnológicas con los que cuenta la institución para gestionar 
sus procesos, proveer información a los miembros de la comunidad 
universitaria y difundirla al interior y al exterior de la institución. 
Los indicadores que se utilizan para evaluar las tecnologías de la 
información y comunicación son: conectividad y plataforma de gestión 
académica. (Adaptación del Modelo de Evaluación, 2015, p.37)  
 

El objetivo de este subcriterio es que toda la comunidad universitaria cuenten con 

el ancho de banda suficiente en todos los predios de la universidad y a los usuarios 

de la misma, además que cuenten con un sistema informático y procedimientos para 

la gestión de procesos académicos, que permita garantizar la disponibilidad, 

confiabilidad y transparencia de los resultados y la información obtenida. 

 

SUBCRITERIO: BIBLIOTECA  
 

El subcriterio de Biblioteca determina las directrices necesarias para que 

garantice el acervo bibliotecario disponible y el espacio físico cumpla las 

necesidades de la comunidad universitaria. 
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Este subcriterio determina los elementos necesarios para que en las 
bibliotecas de la institución se garantice que la gestión, el material 
bibliográfico disponible y la estructura física instalada respondan a las 
necesidades académicas de la comunidad universitaria. 
La estructuración y el funcionamiento adecuado de la biblioteca 
constituyen un pilar fundamental en el desarrollo de las actividades 
académicas de la institución, proveyendo de información pertinente para 
los procesos de enseñanza-aprendizaje y de creación de conocimiento. 
Para la evaluación del indicador se consideran los siguientes indicadores: 
gestión de la biblioteca, libros por estudiante y espacio estudiantes. 
(Adaptación del Modelo de Evaluación, 2015, p.39) 
 

 El objetivo de este criterio es que las instituciones cuenten con un sistema de 

gestión de bibliotecas que garantice el acceso efectivo y de calidad a los servicios 

bibliotecarios, además que cuenten con suficiente material bibliográfico así como 

también los espacios físicos instalados que satisfagan a toda la comunidad 

universitaria. 

 

UNIVERSIDAD DE OTAVALO  
 

La Universidad de Otavalo ubicada en la provincia de Imbabura, Cantón Otavalo, 

en la Cdla Imabaya. Av. de los Sarances s/n y Pendoneros. 

 

Es una institución de educación superior intercultural, con personería 
jurídica, autonomía académica y administrativa; particular, autofinanciada, 
sin fines de lucro. Se rige por los principios de autonomía responsable, 
cogobierno, igualdad de oportunidades, calidad, pertinencia, integralidad y 
autodeterminación para la producción de pensamiento y de conocimiento 
dentro del dialogo, pensamiento universal y la producción científica, 
establecidos en la Ley Orgánica de Educación Superior (LOES) vigente. 
(Estatuto de la Universidad de Otavalo, 2014, p.2) 

 

La Universidad de Otavalo se regula de conformidad con la Constitución de la 

República del Ecuador, la Ley Orgánica de Educación Superior y su Reglamento 

General, que permiten que las actividades de la Universidad se proyecten de 

acuerdo  a la planificación de su Plan de Desarrollo Institucional. 

A continuación se presenta la misión, visión y valores compartidos de la Universidad 

de Otavalo: 
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MISIÓN 

 

Somos una institución intercultural autofinanciada de educación superior, que 

garantiza con elevada calidad la formación integral y continua de profesionales, a 

cuyos conocimientos científicos técnicos, se aúna la formación humanista, solidaria y 

creativa, que integrada al impacto de los procesos de investigación y vinculación con 

la sociedad, contribuye de forma decisiva al desarrollo sustentable local, regional y 

nacional. 

 

VISIÓN 

 

Ser, para el año 2020, una universidad intercultural autofinanciada reconocida en el 

Ecuador por su compromiso con el buen vivir de los ecuatorianos, la calidad e 

integración de sus procesos de formación, investigación y vinculación con la 

sociedad y sus valores compartidos de capacidad creativa, responsabilidad, entrega 

emotiva, avance sustentable y relaciones solidarias. 

 

VALORES COMPARTIDOS 

 

Los modos de conducta que deberán predominar en la universidad para alcanzar las 

finalidades propuestas serán: 

 

 Capacidad creativa 

 Responsabilidad 

 Entrega emotiva 

 Avance sostenido 

 Relaciones solidarias 

 Lema: seguimos creando 
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1.1 SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 

 

En base a la Ley Orgánica de Educación Superior, en el Ecuador  las universidades 

y escuelas politécnicas participan en el proceso de evaluación realizada por el 

Consejo de Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad de Educación 

Superior (CEAACES), puesto que se busca mediante estas evaluaciones  emplear 

nuevos métodos que permitan alcanzar la calidad de la educación y el mejoramiento 

continuo con el fin de lograr la excelencia académica para brindar a la sociedad 

profesionales de calidad. 

 

La Universidad de Otavalo ubicada en la provincia de Imbabura, cantón Otavalo, en 

el año 2016 fue sometida al proceso de evaluación y acreditación institucional, en la 

cual alcanzó la categoría C, según resolución Nº 968-CEAACES-SO-28-2016. En el 

cual se evalúo el desempeño global de la institución como son: organización, 

academia, investigación, vinculación, recursos e infraestructura y estudiantes donde 

se evidencio que ciertos indicadores tiene una valoración deficiente. 

 

Uno de los problemas que afronta la Universidad de Otavalo es la falta de un 

Sistema de Gestión de la Calidad en el proceso de Infraestructura, ya que existen 

deficiencias en la planificación, en los procedimientos estandarizados y en los 

recursos que permitan asegurar la calidad del proceso de Infraestructura, 

entendiéndose por esta Infraestructura: 

 

La totalidad de la red institucional, ya sean agentes públicos o privados, y 
el marco legal que la regula, responsables por formular, editar e 
implementar las normas (para el uso común y repetido, dirigidas a lograr 
el grado óptimo de orden en un contexto dado, tomando en consideración 
problemas actuales y potenciales), y dar evidencia de su cumplimiento 
(Naciones Unidas, 2011, s/p) 

 

Es decir la infraestructura de calidad es la cadena de condiciones básicas que se 

inicia con normas, continúa con mediciones y termina con evidencia de la 

conformidad con las normas establecidas para que los diferentes países puedan 

responder de manera eficiente a los requerimientos de la globalización y comercio 

multilateral. Las normas ISO forman parte de esta normalización a nivel internacional 
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y son normas, técnicas internacionales o estándares, que constituyen documentos 

que proveen requerimientos, especificaciones, guías o características que 

establecen requisitos y que aseguran la aptitud para el uso, en el caso de un 

producto y de buenas prácticas en el caso de procesos o servicios. 

 

La creciente necesidad de los clientes en cuanto a la satisfacción de los productos y 

los servicios inciden significativamente en el incremento del uso de la norma a nivel 

mundial. Es por ello que es muy importante en todas las organizaciones implementar 

un Sistema de Gestión de la Calidad, a fin de garantizar la calidad del producto o 

servicio. 

 

Por otra parte, es cada vez mayor el requerimiento de un Sistema de Gestión de la 

Calidad lo cual genera credibilidad en la gestión de las organizaciones y en el sector 

de educación superior. 

 

Gonzáles & Arciniegas (2016) define: 

 

Un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) puede ser considerado como la 
manera o estrategia en que una organización desarrolla la gestión 
empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus productos (y 
servicios), y los procesos para producirlos. Consta de la estructura 
organizacional, la documentación del sistema, los procesos, y los 
recursos necesarios para alcanzar los objetivos de calidad, cumpliendo 
con los requisitos del cliente. (Gonzáles & Arciniegas, 2016, p.26)  

 

Partiendo de este criterio el SGC se fundamenta en poner por escrito todo lo que se 

planifica y se hace. Además establece una estructura que permite verificar y 

comprobar lo que se hace, permitiéndonos conocer como estamos realizando los 

diferentes procesos para poder corregirlos y mejorarlos.  

 

Por todo lo dicho anteriormente es necesario la implementación de un modelo de 

Sistema de Gestión de la Calidad  basada en la caracterización, flujogramas y 

diseño de los procesos, cumpliendo debidamente con el marco de la normativa legal 

que guíen los subprocesos de Infraestructura, TIC´s y Biblioteca y así contribuir a 

una mejora continua. 
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1.2 PROBLEMA CIENTÍFICO 
 

 

¿Cómo contribuir a la mejora del proceso de Infraestructura de la Universidad de 

Otavalo? 

 

1.3 OBJETIVOS DEL ESTUDIO 
 

 

1.3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
 
Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad para el proceso de Infraestructura de la 

Universidad de Otavalo en la provincia de Imbabura, Cantón Otavalo durante el año 

2017. 

 

1.3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 

 

 Fundamentar las bases teóricas y legales para el diseño del Sistema de 

Gestión de la Calidad para el proceso de Infraestructura de la Universidad de 

Otavalo. 

 Realizar un diagnóstico situacional del proceso de Infraestructura de la 

Universidad de Otavalo a través de la aplicación de la matriz FODA. 

 Identificar los procesos principales referentes al proceso de Infraestructura de 

la Universidad de Otavalo para el mejoramiento continuo en sus servicios. 

 Determinar los procedimientos de calidad y  políticas con el fin de establecer 

las diferentes actividades del proceso de Infraestructura de la Universidad  de 

Otavalo. 
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CAPÍTULO II: DESARROLLO METODOLÓGICO 

 

2.1 METODOLOGÍA (CASO PRÁCTICO)  

 

La metodología implementada es el desarrollo de un caso práctico, que partió de 

un diagnóstico situacional con el fin de desarrollar caracterizaciones y 

procedimientos de los subprocesos de Infraestructura, TIC`s y Biblioteca, analizando  

los problemas de una forma integral, con el fin de obtener la mejora continua.  

 

El caso práctico es un método de investigación empírica en las ciencias 
que consiste en la descripción escrita de una experiencia, situación o 
problemática profesional real ocurrida en una organización, con el objeto 
de analizar dicha problemática, realizar un diagnóstico, presentar 
alternativas de solución argumentadas que sirvan para la toma de 
decisiones y para elegir una solución fundamentada con argumentos 
teóricos y prácticos así como para evaluar los resultados de dicha 
solución, acontecidos o futuros. (Hernández, s/f, p.1) 

 

Esto quiere decir que el desarrollo del caso práctico aplicado en este proceso 

ayudara a cumplir los estándares de calidad necesarios en la educación superior 

respectos a estos indicadores. 

 

2.2 FASES DEL CASO PRÁCTICO 

 

2.2.1 CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
 

La caracterización de procesos permite que las organizaciones describan 

mediante esta herramienta las características generales del proceso.  

 

Fontalvo & Vergara (2010) definen: 

 

La caracterización de procesos es un documento que describe 
esquemáticamente la secuencia de actividades que se deben seguir por 
las personas de las áreas involucradas en el desarrollo de un proceso. 
Las caracterizaciones incluyen diagramas de flujo, de acuerdo con el tipo 
establecido y remiten a los formatos, instructivos y registros. Por 
considerarlo de interés incluye el diagrama de insumo, proceso y producto 
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que equivale  a la caracterización del proceso y que contiene las 
características enunciadas. (p.80) 

 

Es una herramienta  que asegura la mejora continua de una institución, la cual 

exige establecer, documentar, implementar y mantener  un sistema integral de 

gestión. Además permite describir  las  características de los procesos existentes 

dentro de una  organización, con lo que se puede identificar  proveedores internos y 

externos, las entradas, actividades, el personal  responsable, los clientes, recursos, 

materiales, los indicadores y los posibles riesgos que pueden influir en el desarrollo 

del proceso.  

 

La caracterización del proceso de Infraestructura fue realizado de la siguiente 

manera: se establecieron los objetivos para los subprocesos de Infraestructura, 

incluido Bienestar Universitario por ser parte del mencionado subproceso, TIC´s y 

Biblioteca, el alcance, el responsable del subproceso, los proveedores internos y 

externos, entradas, actividades en función al ciclo PHVA, salidas, clientes internos 

y externos, los recursos aplicables, documentos asociados, los requisitos 

aplicables, indicadores de gestión  y el establecimiento de riesgos que se pueden 

generar dentro del desarrollo de cada subproceso. 

 

2.2.2 FLUJOGRAMA DEL PROCESO  
 

El flujograma de proceso es considerado en la mayoría de las empresas como 

uno de los instrumentos más importantes en la realización de cualquier 

procedimiento, ya que ofrecen una descripción visual de las actividades implicadas 

en un proceso mostrando una relación secuencial entre ellas. 

 

Alvares (2006) afirma:  

 

El flujograma de proceso es una parte importante del desarrollo de 
procedimientos, debido a que por su sencillez gráfica permita  ahorrar 
muchas explicaciones. De hecho en la práctica, los diagramas de flujo 
han demostrado ser una excelente herramienta para empezar el 
desarrollo de cualquier procedimiento. (p.39) 
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Es una herramienta muy útil, ya que permite entender claramente los 

procedimientos mediante símbolos. Los diagramas de flujo en toda organización 

permiten la visualización clara de las actividades innecesarias, además  permite 

analizar el proceso, proponer mejoras, conocer los clientes y proveedores de cada 

proceso. 

 

El flujograma para el procesos de Infraestructura se realizó de la siguiente manera: 

se determinó a los proveedores  internos y externos, las entradas, las actividades, 

las salidas y los clientes, para luego representarlos cada elemento mediante la 

simbología establecida para la elaboración de flujogramas.   

 

2.2.3 DISEÑO DEL PROCESO 
 

Las Organizaciones tienen la obligación de tener documentado todos los procesos 

que van a intervenir en el desarrollo del producto o servicio, y para realizar dicha 

documentación debe realizar la aplicación del diseño del proceso.  

Bravo (2009) afirma: “Un procedimiento es una descripción detallada de una parte 

del hacer de la organización, puede ser un macroproceso, un proceso o algunas 

actividades” (p.29). Esto quiere decir que el procedimiento son documentos que 

proporcionan información sobre cómo efectuar las distintas actividades y los 

procesos de manera coherente, además es importante que se lo realice de forma 

esquemática mediante diagramas que indican la manera de realizar el trabajo y su 

relación con los demás procedimientos. 

 

Considerando los indicadores de calidad emitidos por el organismo de control, los 

cuales sirvieron de guía para su elaboración, se entrevistó al personal responsable 

con el fin de determinar el diseño del proceso. 

 

2.3 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

 

La técnica constituye una variedad de instrumentos o medios que se utiliza para 

recabar información de algún tema de interés particular, algunos de estos 

instrumentos pueden ser la entrevista, encuesta, observación, entre otras.  
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Las técnicas e instrumentos utilizados en el presente caso práctico son la: 

  

2.3.1 OBSERVACIÓN  
 

La Observación es una técnica empírica utilizada en las organizaciones para 

recolectar información. Arias (2012) afirma: “La observación es una técnica que 

consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistemática, cualquier 

hecho, fenómeno o situación que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en 

función de unos objetivos de investigación preestablecidos” (p.69). Esta técnica 

ayuda a que el investigador se socialice con el objeto de estudio para recabar 

información importante en base al objetivo planteado en la investigación. 

 

En este caso práctico se recolectó información sobre los subprocesos 

(Infraestructura, TIC´s y Biblioteca) que pertenecen al proceso de Infraestructura 

utilizando los sentidos para observar hechos y realidades presentes que suceden 

dentro de la institución. 

 

2.3.2 ENCUESTA  
 

La encuesta es una técnica muy utilizada para recolectar información sobre un tema 

determinado y sobre un grupo de personas.  Arias (2012) afirma: “Se define la 

encuesta como una técnica que pretende obtener información que suministra un 

grupo o muestra de sujetos acerca de sí mismos, o en relación con un tema en 

particular” (p.72). Por lo tanto  se hará uso de  la encuesta, mediante un instrumento  

el más utilizado como lo es el cuestionario, elaborado con la finalidad determinar el 

cumplimiento de los estándares establecidos en la norma ISO 9001:2015, la misma 

que fue dirigida a los responsables de cada subproceso (Infraestructura, TIC´s y 

Biblioteca) que pertenecen al proceso de Infraestructura de la Universidad de 

Otavalo. 

 

2.3.3 ENTREVISTA  
 

La entrevista es una técnica la cual consiste en realizar un diálogo directamente con 

las personas involucradas referentes al tema que se plantea. Arias (2012) afirma:  

“La entrevista, más que un simple interrogatorio, es una técnica basada en un 
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diálogo o conversación “cara a cara”, entre el entrevistador y el entrevistado acerca 

de un tema previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda 

obtener la información requerida” (p.73). Se hará uso de la entrevista, la misma que 

se dirigirá hacia los responsables de cada subproceso (Infraestructura, TIC´s y 

Biblioteca) que pertenecen al proceso de Infraestructura de la Universidad de 

Otavalo, para conocer de primera mano y detalladamente la situación actual 

respecto al trabajo que se realizará. La entrevista que se llevó acabo fue de tipo 

estructurada, su elaboración tuvo la finalidad de recopilar información acerca  de los 

subprocesos de Infraestructura para conocer la situación actual de los mismos. 

 

2.4 VALIDEZ 

 

Todos los instrumentos que se utilizan para recolectar información sobre un tema en 

especial deben ser aprobados.  Hernández, Fernandez & Baptista (2010) afirma: “La 

validez de contenido se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio 

específico de contenido de lo que se mide” (p.201). Por tal motivo se debe 

sistematizar la información por un grupo de expertos que tengan un alto nivel de 

experiencia relacionada con el tema de investigación. 

 

En el desarrollo del caso práctico se trabajó conjuntamente con la comisión del 

Sistema de Gestión de la Calidad de la Universidad de Otavalo integrada por 

docentes de la misma institución, quienes con sus conocimientos y experiencia  

facilitaron las directrices e instrumentos, los mismo que se aplicaron a los 

responsables de los diferentes subprocesos tales como; Infraestructura, TIC´s y 

Biblioteca, en donde se obtuvo información sobre la situación actual, el FODA, 

cruces estratégico, factores críticos y cumplimiento de los parámetros de calidad en 

el proceso de Infraestructura.  

 

2.5 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS DATOS 

 

2.5.1 MATRIZ DIAGNÓSTICA  
 

Se realizó la matriz diagnóstica con la finalidad de conocer los indicadores, 

instrumentos y fuentes de información  para la realización de la investigación.
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Tabla Nº 2 Matriz Diagnóstica 

OBJETIVO GENERAL  
Realizar un diagnóstico situacional de los procesos referentes a la infraestructura, TIC y biblioteca de la Universidad de Otavalo. 

 
OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS  

 
VARIABLES 

 
INDICADORES 

INSTRUMENTOS DE 
RECOPILACIÓN DE 

INFORMACIÓN 

 
FUENTE DE 

INFORMACIÓN 

 
 
 
 
 
 
 
Determinar los 
diferentes procesos que 
se realizan en las áreas 
referentes a   
Infraestructura, TIC y 
Biblioteca de la 
Universidad de Otavalo. 

 

 

Infraestructura 
 
 
 
 
 

 Calidad de aulas 

 Espacios de bienestar 

 Oficinas de profesores a 
TC 

 Salas de profesores e 
investigadores MT/TP 

 Entrevista y 
observación directa. 

 Entrevista y 
observación directa. 

 Entrevista y 
observación directa. 

 Entrevista y 
observación directa. 

 

 Director 
General 
Administrativo 

 Director de 
Bienestar 
Universitario 

 Coordinador 
Administrativo 

 

 
TIC 
 

 Conectividad 
 

 Plataforma de gestión 
académica 

 Entrevista 
 

 Entrevista 

 Director de 
TIC 

 Director de 
TIC 

 
 

Biblioteca 
 

 Gestión de biblioteca 
 

 Libros por estudiante 
 

 Espacio estudiantil 

 Entrevista 
 

 Entrevista 
 

 Entrevista 

 Vicerrector 
Académico 
 

 Bibliotecaria 

Establecer la secuencia 
e interacción de las 
actividades en los 
procesos de 
Infraestructura, TIC y 
Biblioteca. 

 
 

Actividades 

 Requerimientos 

 Personal involucrado  

 Manual de funciones  

 Indicadores de 
evaluación externa  

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Director 
General 
Administrativo 

 Vicerrector 
Académico 

 Bibliotecaria 
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Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 
OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS  

 
VARIABLES 

 
INDICADORES 

INSTRUMENTOS DE 
RECOPILACIÓN DE 

INFORMACIÓN 

 
FUENTE DE 

INFORMACIÓN 

Conocer los  insumos 
necesarios y los 
resultados esperados de 
estos procesos. 

 
Insumos 

 
Resultados 

 Gastos  
 

 Inversiones 
  

 Manual de funciones 

 Entrevista 
 

 Entrevista 
 

 Entrevista 

 Director 
General 
Administrativo 

 Vicerrector 
Académico 

 Bibliotecaria. 

Identificar  la asignación 
de personal y sus 
responsabilidades para 
los procesos de 
Infraestructura, TIC y 
Biblioteca. 

 
 

Personal 
 

 Manual de funciones 
 

 Tareas asignadas 

 Entrevista 
 

 Entrevista 

 Director de 
RR.HH 

Identificar  los métodos 
e indicadores de 
desempeño 
relacionados para 
garantizar el 
funcionamiento eficaz y 
el control de tales 
procesos. 

 
 

Métodos e 
indicadores 

 Normativa y 
reglamentos internos y 
externos 

 Norma ISO 9001-2015 

 Plan de desarrollo 
institucional  

 Análisis  
documental 

 

 Análisis  
documental 

 Análisis  
documental 

 Modelos de 
evaluación 
institucional 

 Norma ISO 
9001-2015 

 Plan de 
desarrollo 
institucional 

Conocer el nivel de 
cumplimiento de los 
procesos de 
Infraestructura, TIC y 
Biblioteca respecto a la 
norma ISO 9001-2015. 

Nivel de 
cumplimiento 

 Norma ISO 9001-2015  Análisis  
documental 

 Norma ISO 
9001-2015 
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2.5.2 FODA DEL PROCESO DE INFRAESTRUCTURA 
 

Para realizar la matriz FODA se realizó entrevistas la misma que fueron dirigidas 

hacia los responsables de cada subproceso (Infraestructura, TIC´s y Biblioteca) que 

pertenecen al proceso de Infraestructura de la Universidad de Otavalo, con el fin de 

analizar los criterios y poderlos reflejar en esta  matriz. 

 

2.5.3 FODA DEL SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURA   

 

Tabla Nº 3 Matriz FODA del subproceso de Infraestructura 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

F1 Aulas en óptimas condiciones para la 

buena enseñanza de aprendizaje. 

F2 Oficinas de docentes en óptimas 

condiciones.  

F3 Disponibilidad de fondos para apoyar 

la operación y el seguimiento del 

proceso de infraestructura. 

F4 La Infraestructura es una de las 

mejores a nivel de todo el país.   

 

D1 Limitaciones en la infraestructura de 

la universidad por falta de presupuestos.  

D2 Mala ubicación del bar por cuanto 

expende olores al interior de las aulas. 

D3 Deficiencia en los espacios verdes, 

deportivos y recreativos para el 

esparcimiento de los estudiantes. 

D4 Falta de aulas talleres para las 

carreras de desarrollo social y cultural, 

administración de empresas, comercio 

exterior, turismo e informática. 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

O1 Políticas y procedimientos para la 

garantía y mejoramiento continuo de la 

calidad de la educación superior en el 

país. 

O2 Atención y seguimiento continuo de 

los organismos rectores de la educación 

superior al quehacer de la universidad.  

O3 Posibilidad de diversificar las fuentes 

de financiamiento externo de la 

universidad. 

O4 Necesidades crecientes del entorno 

que favorecen el quehacer de la 

Universidad. 

A1 Situación económica desfavorable 

en el país.  

A2 Política pública con respecto a la 

Universidad Privada. 

A3 Marco legal inestable en la 

Educación Superior. 

A4 Desastres naturales. 

 

 

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 

 



Página | 37  

 

2.5.4 FODA DEL SUBPROCESO DE TIC´s 

 

Tabla Nº 4 Matriz FODA del subproceso de TIC`s 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

F1 Tecnología de punta que facilita el 

aprendizaje del estudiante y la gestión 

universitaria. 

F2 Seguimiento y análisis continuo del 

proceso de las TIC’s. 

F3 Laboratorios en óptimas 

condiciones. 

F4 Plataformas virtuales. 

D1 Insuficiente alcance y velocidad del 

acceso al internet. 

D2 Falta conectividad en algunas partes 

de la Universidad de Otavalo. 

D3 No cuentan con  un presupuesto 

flexible para el proceso de las TIC’s. 

D4 Deficiente Seguridad Informática. 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

O1 Atención y seguimiento continuo de 

los organismos rectores de la 

educación superior al quehacer de la 

universidad.  

O2 Posibilidad de diversificar las 

fuentes de financiamiento externo de la 

universidad. 

O3 Necesidades crecientes del entorno 

que favorecen el quehacer de la 

Universidad. 

O4 Aprovechamiento de las nuevas 

tecnologías de información, los 

estudiantes podrán disponer de un gran 

cúmulo de información a través de la 

Internet y  acceder a equipos 

multimedia interactivos. 

A1 Situación económica desfavorable 

en el país.  

A2 Marco legal inestable en la 

Educación Superior. 

A3 Notorio crecimiento de infiltraciones 

en el sistema tecnológico. 

A4 Las tecnologías avanzan 

rápidamente y aceleran la 

obsolescencia de los equipos y el 

control de cambio que impiden 

mantenerse a la vanguardia 

tecnológica. 

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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2.5.5 FODA DEL SUBPROCESO DE BIBLIOTECA 

 

Tabla Nº 5 Matriz FODA del subproceso de Biblioteca 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

F1 Cuenta con material bibliográfico 

para todas las carreras. 

F2 La cantidad de sitios de trabajo es 

adecuada para el número de 

estudiantes. 

F3 Cuenta con un sistema de gestión de 

biblioteca. 

F4 Biblioteca virtual. 

D1 Insuficiente material bibliográfico 

actualizado. 

 

D2 Falta de un sistema de restauración 

y expurgo de los libros. 

 

D3 Falta de un sistema de digitalización 

para la bibliografía histórica, para evitar 

daños. 

 

D4 Falta de un puesto para usuarios con 

discapacidad visual. 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

O1 Políticas y procedimientos para la 

garantía y mejoramiento continuo de la 

calidad de la educación superior en el 

país. 

O2 Atención y seguimiento continuo de 

los organismos rectores de la educación 

superior al quehacer de la universidad.  

O3 Posibilidad de diversificar las fuentes 

de financiamiento externo de la 

universidad. 

O4 Necesidades crecientes del entorno 

que favorecen el quehacer de la 

Universidad. 

A1 Situación económica desfavorable 

en el país.  

A2 Alto costo de las bibliotecas 

virtuales, no ayudan en su adquisición.  

 

A3 Marco legal inestable en la 

Educación Superior. 

 

A4 falta de cultura por parte de los 

usuarios en el cuidado del laboratorio de 

la biblioteca y uso de los libros. 

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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2.5.6 CRUCE ESTRATÉGICO DEL SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURA 

 

Tabla Nº 6 Cruces estratégicos del subproceso de Infraestructura 

FO 
FORTALEZA - OPORTUNIDAD 

FA 
FORTALEZA AMENAZA 

FO1 Aulas en óptimas condiciones para la 
buena enseñanza de aprendizaje. Atención y 
seguimiento continuo de los organismos 
rectores de la educación superior al quehacer 
de la universidad. 
FO2 Oficinas de docentes en óptimas 
condiciones.  Políticas y procedimientos para 
la garantía y mejoramiento continuo de la 
calidad de la educación superior en el país. 
FO3 Disponibilidad de fondos para apoyar la 
operación y el seguimiento del proceso de 
infraestructura. Posibilidad de diversificar las 
fuentes de financiamiento externo de la 
universidad. 
FO4 La Infraestructura es una de las mejores 
a nivel de todo el país. Necesidades crecientes 
del entorno que favorecen el quehacer de la 
Universidad. 

FA1 Aulas en óptimas condiciones 
para la buena enseñanza de 
aprendizaje. 
Política pública con respecto a la 
Universidad Privada. 
FA2 Oficinas de docentes en 
óptimas condiciones. 
Marco legal inestable en la 
Educación Superior. 
FA3 Disponibilidad de fondos para 
apoyar la operación y el 
seguimiento del proceso de 
infraestructura. Situación económica 
desfavorable en el país.  
FA4 La Infraestructura es una de 
las mejores a nivel de todo el país. 
Desastres naturales. 
 

DO 
DEBILIDAD - OPORTUNIDAD 

DA 
DEBILIDAD - AMENAZA 

DO1 Limitaciones en la infraestructura de la 
universidad por falta de presupuestos. 
Posibilidad de diversificar las fuentes de 
financiamiento externo de la universidad. 
DO2 Mala ubicación del bar por cuanto 
expende olores al interior de las aulas. 
Atención y seguimiento continuo de los 
organismos rectores de la educación superior 
al quehacer de la universidad. 
DO3 Deficiencia en los espacios verdes, 
deportivos y recreativos para el esparcimiento 
de los estudiantes. Políticas y procedimientos 
para la garantía y mejoramiento continuo de la 
calidad de la educación superior en el país. 
DO4 Falta de aulas talleres para las carreras 
de desarrollo social y cultural, administración 
de empresas, comercio exterior, turismo e 
informática. Necesidades crecientes del 
entorno que favorecen el quehacer de la 
Universidad. 

DA1 Limitaciones en la 
infraestructura de la universidad por 
falta de presupuestos. Situación 
económica desfavorable en el país.  
DA2 Mala ubicación del bar por 
cuanto expende olores al interior de 
las aulas. Política pública con 
respecto a la Universidad Privada. 
DA3 Deficiencia en los espacios 
verdes, deportivos y recreativos 
para el esparcimiento de los 
estudiantes. 
Marco legal inestable en la 
Educación Superior. 
DA4 Falta de aulas talleres para las 
carreras de desarrollo social y 
cultural, administración de 
empresas, comercio exterior, 
turismo e informática. Desastres 
naturales. 

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 7 Cruces estratégicos del subproceso de infraestructura fortalezas- 
oportunidades 

 

     FORTALEZAS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
OPOTUNIDADES 

Aulas en 

óptimas 

condiciones 

para la 

buena 

enseñanza 

de 

aprendizaje. 

Oficinas 

de 

docentes 

de 

calidad.  

 

Disponibilidad 
de fondos 
para apoyar la 
operación y el 
seguimiento 
del proceso de 
infraestructura. 

La 

Infraestructura 

es una de las 

mejores a 

nivel de todo 

el país.   

TOTAL 

Políticas y 
procedimientos 
para la 
garantía y 
mejoramiento 
continuo de la 
calidad de la 
educación 
superior en el 
país. 

4 3 2 3 12 

Atención y 
seguimiento 
continuo de los 
organismos 
rectores de la 
educación 
superior al 
quehacer de la 
universidad.  

4 4 3 
 

3 14 

Posibilidad de 
diversificar las 
fuentes de 
financiamiento 
externo de la 
universidad. 

4 3 3 3 13 

Necesidades 
crecientes del 
entorno que 
favorecen el 
quehacer de la 
Universidad. 

3 4 3 4 14 

TOTAL 15 14 11 13  
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 8 Cruce estratégico del subproceso de Infraestructura fortalezas- 
amenazas 

FORTALEZAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

AMENAZAS 

Aulas en 

óptimas 

condiciones 

para la 

buena 

enseñanza 

de 

aprendizaje. 

Oficinas 

de 

docentes 

de 

calidad.  

 

Disponibilidad 

de fondos 

para apoyar la 

operación y el 

seguimiento 

del proceso de 

infraestructura. 

La 

Infraestructura 

es una de las 

mejores a 

nivel de todo 

el país.   

TOTAL 

Situación 

económica 

desfavorable 

en el país.  

1 1 4 1 7 

Política 

pública con 

respecto a la 

universidad 

Privada. 

1 1 1 1 4 

Marco legal 

inestable en 

la Educación 

Superior. 

1 1 1 1 4 

Desastres 

naturales. 

3 3 2 4 12 

TOTAL 6 6 8 7  

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 9 Cruce estratégico del subproceso de Infraestructura debilidades- 
oportunidades 

    

      DEBILIDAD  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
OPORTUNIDAD 

Limitaciones 
en la 
infraestructur
a de la 
universidad 
por falta de 
presupuestos.  

 

Mala 
ubicació
n del bar 
por 
cuanto 
expende 
olores al 
interior 
de las 
aulas. 

 

Deficiencia 
en los 
espacios 
verdes, 
deportivos y 
recreativos 
para el 
esparcimien
to de los 
estudiantes. 

Falta de aulas 
talleres para 
las carreras de 
Desarrollo 
Social y 
Cultural, 
Administración 
de Empresas, 
Comercio 
Exterior e 
Informática. 

TOTAL 

Políticas y 
procedimiento
s para la 
garantía y 
mejoramiento 
continuo de la 
calidad de la 
educación 
superior en el 
país. 

1 4 4 4 13 

Atención y 
seguimiento 
continuo de los 
organismos 
rectores de la 
educación 
superior al 
quehacer de la 
universidad.  

1 4 4 4 13 

Posibilidad de 
diversificar las 
fuentes de 
financiamiento 
externo de la 
universidad. 

4 3 4 4 15 

Necesidades 
crecientes del 
entorno que 
favorecen el 
quehacer de la 
Universidad. 

4 2 4 3 14 

TOTAL 10 13 16 15  
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 10 Cruce estratégico del subproceso de Infraestructura debilidades –
amenazas 

   

   DEBILIDAD  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AMENAZAS 

Limitaciones 

en la 

infraestructura 

de la 

universidad 

por falta de 

presupuestos.  

 

Mala 

ubicación 

del bar 

por 

cuanto 

expende 

olores al 

interior 

de las 

aulas. 

Deficiencia 

en los 

espacios 

verdes, 

deportivos y 

recreativos 

para el 

esparcimiento 

de los 

estudiantes. 

Falta de aulas 

talleres para 

las carreras 

de desarrollo 

social y 

cultural, 

administración 

de empresas, 

comercio 

exterior e 

informática. 

TOTAL 

Situación 

económica 

desfavorable 

en el país. 

4 1 2 2 9 

Política 

pública con 

respecto a la 

Universidad 

Privada. 

2 4 4 4 14 

Marco legal 

inestable en 

la Educación 

Superior. 

2 4 3 2 9 

Desastres 

naturales. 

1 1 1 1 4 

TOTAL 9 10 10 9  

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 

 
 
 
 
 
 



Página | 44  

 

2.5.7 CRUCE ESTRATÉGICO DEL SUBPROCESO DE TIC´s 

 

Tabla Nº 11 Cruces estratégicos del subproceso de TIC’s 

FO 
FORTALEZA - OPORTUNIDAD 

FA 
FORTALEZA AMENAZA 

 
FO1 Tecnología de punta que facilita el 
aprendizaje del estudiante y la gestión 
universitaria. Posibilidad de diversificar las 
fuentes de financiamiento externo de la 
universidad. 
FO2 Seguimiento y análisis continuo del 
proceso de las TIC’s. Atención y 
seguimiento continuo de los organismos 
rectores de la educación superior al 
quehacer de la universidad.  
FO3 Laboratorios en óptimas condiciones. 
Necesidades crecientes del entorno que 
favorecen el quehacer de la Universidad. 
FO4 Plataformas virtuales. 
Aprovechamiento de las nuevas 
tecnologías de información, los estudiantes 
podrán disponer de un gran cúmulo de 
información a través de la Internet y  
acceder a equipos multimedia interactivos. 

 
FA1 Tecnología de punta que facilita 
el aprendizaje del estudiante y la 
gestión universitaria. Las tecnologías 
avanzan rápidamente y aceleran la 
obsolescencia de los equipos y el 
control de cambio que impiden 
mantenerse a la vanguardia 
tecnológica. 
FA2 Seguimiento y análisis continuo 
del proceso de las TIC’s. Marco legal 
inestable en la Educación Superior. 
FA3 Laboratorios en óptimas 
condiciones. Notorio crecimiento de 
infiltraciones en el sistema 
tecnológico. 
FA4 Plataformas virtuales. Situación 
económica desfavorable en el país.  
 

DO 
DEBILIDAD – OPORTUNIDAD 

DA 
DEBILIDAD - AMENAZA 

 
DO1 Insuficiente alcance y velocidad del 
acceso al internet. Aprovechamiento de las 
nuevas tecnologías de información, los 
estudiantes podrán disponer de un gran 
cúmulo de información a través de la 
Internet y  acceder a equipos multimedia 
interactivos. 
DO2 Falta conectividad en algunas partes 
de la Universidad de Otavalo. Atención y 
seguimiento continuo de los organismos 
rectores de la educación superior al 
quehacer de la universidad.  
DO3 No cuentan con  un presupuesto 
flexible para el proceso de las TIC’s. 
Posibilidad de diversificar las fuentes de 
financiamiento externo de la universidad. 
DO4 Deficiente Seguridad Informática. 
Necesidades crecientes del entorno que 
favorecen el quehacer de la Universidad. 

 
DA1 Insuficiente alcance y velocidad 
del acceso al internet. Notorio 
crecimiento de infiltraciones en el 
sistema tecnológico. 
DA2 Falta conectividad en algunas 
partes de la Universidad de Otavalo. 
Las tecnologías avanzan rápidamente 
y aceleran la obsolescencia de los 
equipos y el control de cambio que 
impiden mantenerse a la vanguardia 
tecnológica. 
DA3 No cuentan con  un presupuesto 
flexible para el proceso de las TIC’s. 
Situación económica desfavorable en 
el país.  
DA4 Deficiente Seguridad 
Informática. Marco legal inestable en 
la Educación Superior. 
 

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 12 Cruce estratégico del proceso de TIC´s fortalezas-oportunidades 

    FORTALEZAS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
OPOTUNIDADES 

Tecnología 
de punta 
que facilita 
el 
aprendizaje 
del 
estudiante y 
la gestión 
universitaria. 

Seguimiento 
y análisis 
continuo del 
proceso de 
las TIC’s. 

 

Laboratorios 
en óptimas 
condiciones. 

 

Plataformas 
virtuales. 

TOTAL 

Atención y 
seguimiento 
continuo de los 
organismos 
rectores de la 
educación 
superior al 
quehacer de la 
universidad.  

4 3 3 3 13 

Posibilidad de 
diversificar las 
fuentes de 
financiamiento 
externo de la 
universidad. 

4 3 3 4 14 

Necesidades 
crecientes del 
entorno que 
favorecen el 
quehacer de la 
universidad. 

4 3 3 3 13 

Aprovechamiento 
de las nuevas 
tecnologías de 
información, los 
estudiantes 
podrán disponer 
de un gran 
cúmulo de 
información a 
través de la 
Internet y  
acceder a 
equipos 
multimedia 
interactivos. 

4 2 3 4 13 

TOTAL 16 11 12 14  
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 13 Cruce estratégico del subproceso de TIC´s fortalezas-amenazas 

 

   FORTALEZAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   AMENAZAS 

Tecnología 

de punta 

que facilita 

el 

aprendizaje 

del 

estudiante y 

la gestión 

universitaria. 

Seguimiento 

y análisis 

continuo del 

proceso de 

las TIC’s. 

 

Laboratorios 

en óptimas 

condiciones. 

 

Plataformas 

virtuales. 

TOTAL 

Situación 

económica 

desfavorable 

en el país.  

. 

3 1 3 3 10 

Marco legal 

inestable en 

la Educación 

Superior. 

3 3 1 1 8 

Notorio 

crecimiento 

de 

infiltraciones 

en el sistema 

tecnológico. 

3 3 2 2 10 

Las 

tecnologías 

avanzan 

rápidamente y 

aceleran la 

obsolescencia 

de los 

equipos y el 

control de 

cambio que 

impiden 

mantenerse a 

la vanguardia 

tecnológica. 

2 4 2 2 10 

TOTAL 11 11 8 8  
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 14 Cruce estratégico del subproceso de TIC´s debilidades–oportunidades 

      DEBILIDAD  

 
 
 
 
OPORTUNIDAD 

Insuficiente 
alcance y 
velocidad 
del acceso 
al internet. 

Falta 
conectividad 
en algunas 
partes de la 
Universidad 
de Otavalo. 

No cuentan 
con  un 
presupuesto 
para el 
proceso de 
las TIC’s. 

Deficiente 
Seguridad 
Informática. 

TOTAL 

Atención y 
seguimiento 
continuo de los 
organismos 
rectores de la 
educación 
superior al 
quehacer de la 
universidad.  

3 
 
 
 
 

3 1 2 9 

Posibilidad de 
diversificar las 
fuentes de 
financiamiento 
externo de la 
universidad. 

4 3 4 4 15 

Necesidades 
crecientes del 
entorno que 
favorecen el 
quehacer de la 
universidad 

2 2 2 1 7 

Aprovechamiento 
de las nuevas 
tecnologías de 
información, los 
estudiantes 
podrán disponer 
de un gran 
cúmulo de 
información a 
través de la 
Internet y  
acceder a 
equipos 
multimedia 
interactivos. 

3 2 1 4 10 

TOTAL 12 10 8 11  
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 15 Cruce estratégico del subproceso de TIC´S debilidades –amenazas 

   DEBILIDAD  

 

 

 

 

 

AMENAZAS 

Insuficiente 

alcance y 

velocidad 

del acceso 

al internet. 

Falta 

conectividad 

en algunas 

partes de la 

Universidad 

de Otavalo. 

No cuentan 

con  un 

presupuesto 

para el 

proceso de 

las TIC’s. 

Deficiente 

Seguridad 

Informática. 

TOTAL 

Situación 

económica 

desfavorable 

en el país.  

. 

2 2 4 2 10 

Marco legal 

inestable en 

la Educación 

Superior. 

2 1 2 1 6 

Notorio 

crecimiento 

de 

infiltraciones 

en el sistema 

tecnológico. 

3 1 2 4 10 

Las 

tecnologías 

avanzan 

rápidamente y 

aceleran la 

obsolescencia 

de los 

equipos y el 

control de 

cambio que 

impiden 

mantenerse a 

la vanguardia 

tecnológica. 

1 1 3 4 9 

TOTAL 8 5 11 11  
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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2.5.8 CRUCE ESTRATÉGICO DEL SUBPROCESO DE BIBLIOTECA 

 

Tabla Nº 16 Cruces estratégicos del subproceso de Biblioteca 

FO 
FORTALEZA - OPORTUNIDAD 

FA 
FORTALEZA AMENAZA 

FO1 Cuenta con material bibliográfico 
para todas las carreras. Atención y 
seguimiento continuo de los organismos 
rectores de la educación superior al 
quehacer de la universidad.  
FO2 La cantidad de sitios de trabajo es 
adecuada para el número de 
estudiantes. Posibilidad de diversificar 
las fuentes de financiamiento externo de 
la universidad. 
FO3 Cuenta con un sistema de gestión 
de biblioteca. Políticas y procedimientos 
para la garantía y mejoramiento 
continuo de la calidad de la educación 
superior en el país. 

FO4 Biblioteca virtual. Necesidades 
crecientes del entorno que favorecen el 
quehacer de la Universidad. 

FA1 Cuenta con material bibliográfico 
para todas las carreras. Marco legal 
inestable en la Educación Superior. 
FA2 La cantidad de sitios de trabajo es 
adecuada para el número de 
estudiantes. Falta de cultura por parte 
de los usuarios en el cuidado del 
laboratorio de la biblioteca y uso de los 
libros. 

FA3 Cuenta con un sistema de gestión 
de biblioteca. Situación económica 
desfavorable en el país.  
FA4 Biblioteca virtual.  Alto costo de las 
bibliotecas virtuales, no ayudan en su 
adquisición. 
 
 
 

DO 
DEBILIDAD - OPORTUNIDAD 

DA 
DEBILIDAD - AMENAZA 

DO1 Insuficiente material bibliográfico 
actualizado. Atención y seguimiento 
continuo de los organismos rectores de 
la educación superior al quehacer de la 
universidad.  
DO2 Falta de un sistema de 
restauración y expurgo de los libros. 
Posibilidad de diversificar las fuentes de 
financiamiento externo de la 
universidad. 
DO3 Falta de un sistema de 
digitalización para la bibliografía 
histórica, para evitar daños. 
Necesidades crecientes del entorno que 
favorecen el quehacer de la Universidad  
DO4 Falta de un puesto para usuarios 
con discapacidad visual.  
Políticas y procedimientos para la 
garantía y mejoramiento continuo de la 
calidad de la educación superior en el 
país. 

DA1 Insuficiente material bibliográfico 
actualizado. Situación económica 
desfavorable en el país.  
DA2 Falta de un sistema de 
restauración y expurgo de los libros. 
Falta de cultura por parte de los 
usuarios en el cuidado del laboratorio de 
la biblioteca y uso de los libros. 
DA3 Falta de un sistema de 
digitalización para la bibliografía 
histórica, para evitar daños. Alto costo 
de las bibliotecas virtuales, no ayudan 
en su adquisición. 
DA4 Falta de un puesto para usuarios 
con discapacidad visual. Marco legal 
inestable en la Educación Superior. 
 

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 17 Cruce estratégico del subproceso de Biblioteca fortalezas-
oportunidades 

  FORTALEZAS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
OPOTUNIDADES 

Cuenta con 

material 

bibliográfico 

para todas 

las 

carreras. 

La cantidad 

de sitios de 

trabajo es 

adecuada 

para el 

número de 

estudiantes. 

Cuenta 

con un 

sistema de 

gestión de 

biblioteca. 

 

Biblioteca 
virtual. 

TOTAL 

Políticas y 
procedimientos 
para la 
garantía y 
mejoramiento 
continuo de la 
calidad de la 
educación 
superior en el 
país. 

4 3 4 2 13 

Atención y 
seguimiento 
continuo de los 
organismos 
rectores de la 
educación 
superior al 
quehacer de la 
universidad.  

3 3 3 3 12 

Posibilidad de 
diversificar las 
fuentes de 
financiamiento 
externo de la 
universidad. 
 

3 2 3 3 11 

Necesidades 
crecientes del 
entorno que 
favorecen el 
quehacer de la 
universidad. 

4 4 2 2 12 

TOTAL 14 12 12 10  
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 18 Cruce estratégico del subproceso de Biblioteca fortalezas-amenazas 

   

  FORTALEZAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    AMENAZAS 

Cuenta con 

material 

bibliográfico 

para todas 

las carreras. 

La cantidad 

de sitios de 

trabajo es 

adecuada 

para el 

número de 

estudiantes. 

Cuenta con 

un sistema 

de gestión 

de 

biblioteca. 

 

Biblioteca 

virtual. 

TOTAL 

Situación 

económica 

desfavorable 

en el país.  

3 2 1 1 7 

Alto costo de 

las 

bibliotecas 

virtuales, no 

ayudan en su 

adquisición. 

1 1 1 3 6 

Marco legal 

inestable en 

la Educación 

Superior. 

2 2 2 1 7 

Falta de 

cultura por 

parte de los 

usuarios en 

el cuidado del 

laboratorio de 

la biblioteca y 

uso de los 

libros. 

1 1 3 1 6 

TOTAL 7 6 7 6  
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 19 Cruce estratégico del subproceso de Biblioteca debilidades –
oportunidades 

  DEBILIDAD  

 

 

 

 

 

 

 

OPORTUNIDAD 

Insuficiente 

material 

bibliográfico 

actualizado. 

 

 

 

 

Falta de un 

sistema de 

restauración 

y expurgo 

de los 

libros. 

 

Falta de un 

sistema de 

digitalización 

para la 

bibliografía 

histórica, 

para evitar 

daños. 

Falta de un 

puesto para 

usuarios con 

discapacidad 

visual. 

TOTAL 

Políticas y 

procedimientos 

para la 

garantía y 

mejoramiento 

continuo de la 

calidad de la 

educación 

superior en el 

país. 

3 3 3 3 12 

Atención y 

seguimiento 

continuo de los 

organismos 

rectores de la 

educación 

superior al 

quehacer de la 

universidad.  

3 3 3 3 12 

Posibilidad de 

diversificar las 

fuentes de 

financiamiento 

externo de la 

universidad. 

4 4 4 4 16 

Necesidades 

crecientes del 

entorno que 

favorecen el 

quehacer de la 

universidad. 

1 1 1 1 4 

TOTAL 11 11 11 11  
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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Tabla Nº 20 Cruce estratégico del subproceso de Biblioteca debilidades –amenazas 

  DEBILIDAD  

 

 

 

 

 

 

 

AMENAZAS 

Insuficiente 

material 

bibliográfico 

actualizado. 

 

 

 

 

Falta de un 

sistema de 

restauración 

y expurgo 

de los 

libros. 

 

Falta de un 

sistema de 

digitalización 

para la 

bibliografía 

histórica, 

para evitar 

daños. 

Falta de un 

puesto para 

usuarios con 

discapacidad 

visual. 

TOTAL 

Situación 

económica 

desfavorable 

en el país.  

3 3 3 2 11 

Alto costo 

de las 

bibliotecas 

virtuales, no 

ayudan en 

su 

adquisición.  

3 0 0 0 3 

Marco legal 

inestable en 

la Educación 

Superior. 

2 2 2 2 8 

Falta de 

cultura por 

parte de los 

usuarios en 

el cuidado 

del 

laboratorio 

de la 

biblioteca y 

uso de los 

libros. 

1 4 4 0 

 

 

9 

TOTAL 9 9 9 4  
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Criterio  de expertos 
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2.5.9 FACTORES CRÍTICOS 
 

Mediante la investigación realizada se pudo determinar los siguientes factores 

críticos en cada uno de los subprocesos (Infraestructura, TIC´s y Biblioteca) del 

proceso de Infraestructura de la Universidad de Otavalo. 

 

SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURA 

 

 Mala ubicación del bar por cuanto expende olores al interior de las aulas. 

 Deficiencia en los espacios verdes, deportivos y recreativos para el 

esparcimiento de los estudiantes. 

 

SUBPROCESO DE LAS TIC’s 

 

 No cuentan con  un presupuesto para el proceso de las TIC’s.  

 Deficiente Seguridad Informática. 

 

SUBPROCESO DE BIBLIOTECA 

 

 Insuficiente material bibliográfico actualizado 

 Falta de un sistema de restauración y expurgo de los libros 

 Falta de un sistema de digitalización para la bibliografía histórica, para evitar 

daños. 
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2.5.10 DIAGNÓSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE LOS PARÁMETROS DE CALIDAD ESTABLECIDOS DENTRO DE LAS 
NORMAS ISO 9001-2015. 

 

Tabla Nº 21 Diagnóstico  del Sistema de Gestión de la Calidad basada en la Normas ISO 9001-2015 

VALOR DESCRIPCIÓN VALOR FRECUENCIA 

0 No sabe 0 0 

1 No se cumple 1 1 
2 Se cumple insatisfactoriamente 2 22 

3 Se cumple aceptablemente 3 182 

4 Se cumple en alto grado 4 296 
5 Se cumple plenamente 5 36 

   
537 

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 

 

VALOR FRECUENCIA PORCENTAJE (FRECUENCIA/TOTAL DE ENCUESTAS) PORCENTAJE 

0 0 (0/537) 0,00 

1 1 (1/537) 0,00 

2 22 (22/537) 0,04 

3 182 (182/537) 0,34 

4 296 (296/537) 0,55 

5 36 (36/537) 0,07 

 

537 
 

1,00 
 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 



Página | 56  

 

 

VALOR FRECUENCIA PORCENTAJE VALOR PARCIAL (VALOR 
*PORCENTAJE ) 

0 0 0,00 0,00 

1 1 0,00 0,00 

2 22 0,04 0,08 

3 182 0,34 1,02 

4 296 0,55 2,20 

5 36 0,07 0,34 

 
537 

 
3,64 

                Fuente: Universidad de Otavalo 
                Elaborado por: Christian Maldonado 

 

 

 

RANGO CRITERIOS ACCIONES 

Puntaje total entre 0,00 y 2,00 Inadecuado DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN 

Puntaje total entre 2,00 y 3,00 Deficiente DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN 

Puntaje total entre 3,00 y 4,00 Satisfactorios MEJORAMIENTO O MANTENIMIENTO 

Puntaje total entre 4,00 y 5,00 Adecuado MEJORAMIENTO O MANTENIMIENTO 
                Fuente: Universidad de Otavalo 
                Elaborado por: Christian Maldonado 
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2.5.11 ANÁLISIS DEL DIAGNÓSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE LOS 
PARÁMETROS DE CALIDAD ESTABLECIDOS DENTRO DE LAS 
NORMAS ISO 9001-2015 

 

Luego de haber aplicado la encuesta a cada uno de los responsables de los 

subprocesos (Infraestructura, TIC´s y Biblioteca) pertenecientes al proceso de 

Infraestructura de la Universidad de Otavalo para la verificación del cumplimiento de 

los estándares determinados dentro de las  normas ISO 9001:2015. Se pudo 

determinar las acciones que debemos tomar en el proceso de Infraestructura, lo cual 

permitió conocer claramente las falencias que existe dentro del proceso, y partiendo 

de esto se pudo realizar varios puntos importantes que ayudaron a tener un 

panorama más claro  para el siguiente análisis. 

. 

 Los resultados de la encuesta muestran un valor de 3,64, esto quiere decir que el 

proceso de Infraestructura se encuentra en el rango de 3 al 4 (Criterio Satisfactorio), 

es decir que el proceso de Infraestructura de la Universidad de Otavalo debe 

orientarse a un mejoramiento y mantenimiento de los estándares de calidad 

determinados en la norma ISO 9001:2015, lo cual quiere decir que el 72% de los 

estándares son aplicados de manera satisfactoria, y el 28% de los estándares no 

son aplicados de manera adecuada por lo que se debe tomar en cuenta acciones 

correctivas en cada uno de los subprocesos (Infraestructura, TIC´s y Biblioteca) 

pertenecientes al proceso de Infraestructura. 

 

Por todo lo dicho anteriormente, el proceso necesita mejorar y mantener el 

cumplimiento del número de estándares de calidad determinados en las normas ISO 

9001:2015, debido a que existen falencias dentro de este proceso referente a 

documentación de procesos, manual de procedimientos, mejoramiento continuo, 

acciones correctivas y preventivas, políticas de calidad, planificación, seguimiento de 

los clientes, satisfacción del cliente, entre otras, de tal manera que al cumplir estos 

parámetros, el proceso de Infraestructura podrá mejorar dichos estándares de 

calidad, lo cual permitirá a que este proceso tenga buenos resultados, los mismo 

que ayudarán a mejorar la calidad de la educación superior, cumplir los objetivos 

propuestos por la Universidad de Otavalo y además podrá ser más competitivo con 

las de más universidades del país. 
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CAPÍTULO III: CASO PRÁCTICO 
 
 
DESARROLLO DEL CASO PRÁCTICO  
 

El presente caso práctico está basado en la norma ISO 9001:2015 y al cumplimiento 

de los indicadores de evaluación institucional, para ello se realizó el levantamiento 

de cuatro procedimientos que van alineados con sus respectivos indicadores 

referentes al proceso de Infraestructura del Modelo de Evaluación Institucional 2015, 

en donde se obtuvo la información con los representantes de la Dirección General 

Administrativa, Coordinador de Bienestar Universitario, Biblioteca y TIC, 

identificando los procedimientos principales para obtener una correcta gestión. 

 

El diseño del caso práctico parte de la norma ISO 9001:2015, lo cuales sirven de 

guía para el mejoramiento continuo de la institución. El modelo está basado en el 

ciclo PHVA, para conseguir la mejora continua hasta lograr la calidad total. 

 

La estructura del modelo del caso práctico contiene: 

 

 La Matriz de caracterización, en la que se describe esquemáticamente las 

actividades que se deben seguir en el desarrollo de un proceso. Se detalla lo 

siguiente; nombre del proceso, responsable del proceso, objetivos, alcance, 

proveedores, entradas, actividades, salida, cliente, recursos, documentos 

asociados, indicadores de gestión y riesgos. 

 Diseño de proceso, en la que se muestra cómo se debe ejecutar la actividad 

planteada en un sentido más amplio. Se detalla lo siguiente; propósito, 

alcance, responsable del proceso, definiciones, políticas, indicadores, 

documentos y registros. 

  Flujogramas de proceso, en la que se determinó a los proveedores internos y 

externos, las entradas, las actividades, las salidas y los clientes internos y 

externos, para luego representarlos cada elemento mediante la simbología 

establecida para la elaboración del flujograma.. 
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CONTENIDO DEL CASO PRACTICO. 

 

3.1 CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURA. 

3.2 PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURA. 

3.3 FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURA. 

3.4 CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO. 

3.5 PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO. 

3.6 FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO. 

3.7 CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE TIC´s. 

3.8 PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO DE TIC´s. 

3.9 FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE TIC´s. 

3.10 CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE BIBLIOTECA. 

3.11 PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO DE BIBLIOTECA. 

3.12 FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE BIBLIOTECA. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

UNIVERSIDAD DE OTAVALO Código: INF001.01 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
DE INFRAESTRUCTURA 

Edición: 1 

Página 60 de 162 
 

 

Página | 60  

 

3.1 CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURA 
 

Tabla Nº 22 Matriz de Caracterización del Subproceso de Infraestructura 

  MATRIZ DE CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

NOMBRE PROCESO 
 

Calidad de aulas, oficinas de profesores y salas para 
profesores e investigadores a medio tiempo y tiempo 
parcial.  

RESPONSABLE Director General Administrativo 

OBJETIVO: Garantizar la calidad de aulas, oficinas de 
profesores a tiempo completo y las salas para profesores 
e investigadores a medio tiempo  y tiempo parcial, para 
que los estudiantes, profesores e investigadores de la 
Universidad de Otavalo  puedan tener un ambiente 
laboral y de aprendizaje de calidad. 

ALCANCE: Este proceso aplica a todos los 
usuarios como son estudiantes, profesores e 
investigadores de la Universidad de Otavalo. 

CÓDIGO:  INF001.01 

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES 
 

RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERN
O 

Rectora. 
Vicerrector 
Académico. 
Director General 
Administrativo. 

Entes 
Gubernamen
tales. 
 

Normatividad externa e 
interna que regula el 
proceso. 

P Definir políticas 
institucionales para 
fortalecer la gestión del 
proceso de 
Infraestructura. 

Director General 
Administrativo. 

Políticas institucionales 
para fortalecer la gestión 
del proceso. 

Rectora. 
Vicerrector 
Académico. 
Director 
General 
Administrativo. 
Comisión de 
evaluación 
interna. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES 
 

RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERN
O 

Coordinador 
Administrativo. 
Director de TIC. 
Director de 
Planificación. 

N/A. Plan Operativo Anual. P Realizar el presupuesto de 
gastos de Infraestructura. 

Director General 
Administrativo. 

Presupuesto Anual de 
Infraestructura. 

Coordinador 
Administrativo. 
Director de 
Servicios 
Generales. 

N/A. 

Rectora. 
Vicerrector 
Académico. 
Director General 
Administrativo. 
Director de 
Planificación. 

N/A. Plan Estratégico de 
Desarrollo Institucional 
(PEDI). 
Plan Operativo Anual. 

P Elaboración del Plan de 
Trabajo del proceso de 
Infraestructura. 

Director General 
Administrativo. 

Plan de trabajo del 
proceso de gestión de 
Infraestructura. 

Rectora. 
Vicerrector 
Académico. 
Director 
General 
Administrativo.  
Consejo 
Académico. 

N/A. 

Rectora. 
Vicerrector 
Académico. 
Director General 
Administrativo. 

N/A. Políticas institucionales  
para fortalecer la gestión 
del proceso. 

E Implementar políticas 
institucionales del proceso 
de Infraestructura. 

Director General 
Administrativo. 

Políticas institucionales  
del proceso 
implementadas. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Coordinador 
Administrativo. 
Director de 
Servicios 
Generales. 

 

N/A. Presupuesto Anual de 
Infraestructura. 

E Ejecutar el presupuesto de 
gastos de Infraestructura. 

Director General 
Administrativo. 

Presupuesto de gastos de 
Infraestructura 
ejecutada. 

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES 
 

RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO 

Director General 
Administrativo. 
Coordinador 
Administrativo. 
Director de Tic. 
 

N/A. Plan Operativo Anual.  E Ejecutar el  programa de 
mantenimiento y limpieza 
preventivo de aulas, 
oficinas y salas de 
profesores e 
investigadores a TC, MT y 
TP. 

Coordinador 
Administrativo. 

Programa de 
mantenimiento y 
limpieza preventivo de 
aulas, oficinas y salas de 
profesores e 
investigadores a TC, MT y 
TP, con  ejecución.  

Estudiantes, 
Profesores e 
Investigadores 
a tiempo 
completo, 
medio tiempo 
y tiempo 
parcial. 

N/A. 

Analista de 
Infraestructura. 
Director de TIC. 
Comunidad 
Universitaria. 
 

N/A. Plan Operativo Anual. 
Bitácora de bienes 
institucionales.  
Solicitudes de servicios 
de mantenimiento. 

E Ejecutar el mantenimiento  
preventivo y correctivo de 
los equipos informáticos  
(computadores, 
proyectores y pizarras 
táctiles) de aulas, oficinas 
y salas de profesores e 
investigadores a TC, MT y 
TP. 

Director de TIC. 
 

Prestación de servicios 
de mantenimiento.  
Bitácora con registros de 
mantenimientos. 

Estudiantes, 
Profesores e 
Investigadores 
a tiempo 
completo, 
medio tiempo 
y tiempo 
parcial. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Políticas institucionales  
del proceso 
implementadas. 
 

V Seguimiento al 
cumplimiento de  políticas 
institucionales del 
proceso. 

Director General 
Administrativo. 
 

Actas de reuniones. 
Informe de auditorías 
internas y externas. 

Director de 
Planificación. 
Comisión de 
evaluación. 

N/A. 

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 

N/A. Presupuesto de gastos 
de infraestructura 
ejecutada 

V Verificar el cumplimiento  
del presupuesto de gatos 
de infraestructura. 

Director General 
Administrativo. 

Informes de Gestión. Director de 
Planificación. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES 
 

RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO 

Estudiantes, 
Profesores e 
Investigadores a 
tiempo 
completo, medio 
tiempo y tiempo 
parcial. 

N/A. Programa de 
mantenimiento y 
limpieza preventivo de 
aulas, oficinas y salas de 
profesores e 
investigadores a TC, MT 
y TP, con  ejecución.  
 

V Seguimiento al 
cumplimiento del 
programa de 
mantenimiento y limpieza 
preventivo de aulas, 
oficinas y salas de 
profesores e 
investigadores a TC, MT y 
TP. 

Director General 
Administrativo. 

Informes de coordinación 
de mantenimiento. 
Informe de gestión 
institucional. 
Acta de visita. 
Informe de  peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias. 
 

Director de 
Planificación. 

N/A. 

Estudiantes, 
Profesores e 
Investigadores a 
tiempo 
completo, medio 
tiempo y tiempo 
parcial. 
 

N/A. Prestación de servicios 
de mantenimiento.  
Bitácora con registros de 
mantenimientos. 

V Seguimiento al 
cumplimiento del  
mantenimiento  
preventivo y correctivo de 
los equipos informáticos 

(equipos de computación, 

pantalla digital, 
proyectores), de aulas, 
oficinas y salas de 
profesores e 
investigadores a TC, MT y 
TP. 

Director General 
Administrativo. 

Informe de gestión 
institucional. 
Informe de  peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias. 

Director de 
Planificación. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES 
 

RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO 

Director de 
Planificación. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CEAACES. 

Informe de gestión 
institucional. 
Informes de supervisión 
y control del 
cumplimiento de la 
prestación de servicios 
de mantenimiento y 
limpieza. 
Informe de los 
resultados de las 
evaluaciones de la 
calidad del servicio. 
Informe de  peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias. 
Resultado de Auditoría 

A Implementar acciones 
correctivas, preventivas y 
de mejora como resultado 
del seguimiento y control 
aplicado a las actividades. 

Director General 
Administrativo. 
 

Requisitos para las 
correcciones, acciones 
correctivas, preventivas y 
de mejora. 
Planes de mejoramiento 
ejecutadas. 

Director de 
Planificación. 

N/A. 

RECURSOS  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FINANCIERO: Presupuesto para el subproceso de 
Infraestructura. 
 
Materiales: Suministros de limpieza, muebles y enseres, 
equipos de computación, focos, proyectores, equipos de 
instalaciones, materiales de construcción.  
 
HUMANO: Director General Administrativo, Coordinador  
Administrativo, Analista de Infraestructura, Empleados del 
área de TIC’s, Director de Servicios Generales, Asistentes 
Administrativos y Auxiliares Administrativos. 

DOCUMENTOS ASOCIADOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

INTERNOS 
Plan Estratégico de Desarrollo 
Institucional (PEDI) 2015 – 
2020. 
Plan Operativo Anual (POA) 
2017. 
Estatuto de la Universidad de 
Otavalo 2014. 
Organigrama Estructural de la 
Universidad de Otavalo 2016. 
Manual de funciones 2016. 
Proceso de Evaluación, 
Acreditación y 
Recategorización  2016 – 
Informe final. 
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RECURSOS  
 

 
DOCUMENTOS ASOCIADOS 

 
EXTERNOS 
 
Constitución Política de la 
República del Ecuador 2008. 
Reglamento General a la Ley 
Orgánica de Educación 
Superior (LOES) 2010. 
Reglamento de Régimen 
Académico Codificado del CES 
2013.  
Modelo de Evaluación 
Institucional 2015. 
 

REQUISITOS APLICABLES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Las aulas deberán contar con equipo de computación de 
última tecnología, proyector, pantalla digital y conexión a 
internet. 
El número de pupitres deberán estar acorde con el número 
de alumnos, en ningún caso deberá sobrepasar la capacidad 
instalada. 
 
Las oficinas de trabajo de los docentes a tiempo completo, 
medio tiempo y tiempo parcial deberán contar con un 
computador, acceso telefónico y acceso a internet. 
Las salas de trabajo de los investigadores deberán contar con 
un computador, proyector táctil, acceso telefónico e internet. 
 
El número de oficinas y salas de trabajo deberá estar de 
acorde con el número de profesores e investigador a tiempo 
completo, medio tiempo  y a tiempo parcial. 
 
 
 
 
 

INDICADORES 
DE GESTIÓN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

NOMBRE 
 
Calidad de Aulas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Oficinas o lugares de trabajo 
adecuados de profesores a 
tiempo completo. 
 
 
 
 
 
 
 

FÓRMULA 
 

CA=100
𝑁𝐴𝐹

𝑁𝑇𝐴
 

 
NAF: Número de aulas que ofrecen 
facilidades para las actividades de 
enseñanza aprendizaje. 
NTA: Número total de aulas de la 
Universidad de Otavalo. 
 
 

OTC = 
𝑁𝑇𝐶

𝑃𝑇𝐶
 

 
NTC: Número de profesores cuya  
última dedicación durante el 
periodo de evaluación fue TC. 
 
PTC:  Número total de puestos de 
trabajo individuales destinados a 
profesores e investigadores a 
tiempo completo 
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Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

REQUISITOS APLICABLES  INDICADORES 
DE GESTIÓN 

NOMBRE 
 
 
Salas para profesores e 
investigadores a MT y TP. 
 

FÓRMULA 
 
 

SMTTP = 
𝑁𝑀𝑇+𝑁𝑇𝑃

𝑃𝑀𝑇𝑇𝑃
 

 
NMT: Número de profesores e 
investigadores a medio tiempo. 
NTP: Número de profesores e 
investigadores a tiempo parcial. 
PMTTP: Número total de puestos de 
trabajo destinados a profesores e 
investigadores a medio tiempo y 
tiempo parcial. 

RIESGOS No cumplimiento del objetivo del proceso. 
Inseguridad dentro de la institución. 
No contar con buena iluminación en las aulas de clase. 
Incendios dentro de las aulas, oficinas y salas de trabajo a causa de corto circuitos. 
Falencias del proyector en la hora de clase.  
Riesgos eléctricos. 
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 CONTROL DE EMISIÓN 

 Elaboró Revisó Autorizó 

Nombre Christian Maldonado   

Cargo Estudiantes de la 

modalidad de titulación 

proyecto de investigación 

carrera Administración de 

Empresas. 

  

Firma    

Fecha    
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3.2 PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO DE 
INFRAESTRUCTURA 

 
1.- PROPÓSITO 

 

Establecer acciones y controles para determinar, proporcionar y mantener las aulas 

de calidad de la Universidad de Otavalo. 

 

2.- ALCANCE 

 

La satisfacción plena por parte de los estudiantes, profesores  e investigadores para 

el buen desenvolvimiento de las actividades de enseñanza de aprendizaje. 

 

3.- RESPONSABLE DEL PROCESO 

 

Director General Administrativo 

 

4.- DEFINICIONES 

 

Calidad de aulas.-  Son los espacios destinados a las actividades de aprendizaje 

asistidas por el profesor, en lo que se refiere a las clases presenciales, deben 

garantizar características mínimas de funcionalidad que permitan la ejecución 

adecuada de las mismas para los profesores y estudiantes de la institución. 

Un aula ofrece facilidades cuando presta: a) facilidades de acceso y utilización; b) 

buena iluminación; c) buena ventilación; d) sitios de trabajo (pupitres) cómodos y 

funcionales, y e) facilidades para utilizar recursos multimedia (acceso a internet, 

posibilidad de instalar un proyector y computadora). 

 

Oficinas a tiempo completo.-  La disponibilidad en cantidad y calidad de espacios 

de trabajo individuales para los profesores e investigadores a tiempo completo 

permiten la planificación y ejecución adecuadas de las actividades de docencia, 

investigación y vinculación con la sociedad. Los espacios de trabajo de los 
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profesores e investigadores a TC deben permitirle el acceso a facilidades 

tecnológicas indispensables para sus actividades y para la atención adecuada a los 

estudiantes. 

 

Salas de medio tiempo y tiempo parcial.- Un grupo importante de actividades 

académicas ejecutadas por los profesores e investigadores a tiempo parcial o a 

medio tiempo requieren de espacios de trabajo destinados exclusivamente para las 

mismas; para el efecto las instalaciones de la institución deben contar con un 

número adecuado de salas de trabajo de tal manera que se garantice una relación 

óptima entre el número de profesores a tiempo parcial y a medio tiempo y el número 

de puestos de trabajo. Los puestos de trabajo deben tener mobiliario para el trabajo 

de los profesores y para la atención a los estudiantes, y deben garantizar el acceso 

a internet, a impresora y a línea telefónica. 

 

5.- POLÍTICAS 

 

 El requerimiento de equipos tecnológico está a cargo de la Dirección de TIC. 

 Los mantenimientos preventivos y correctivos estarán a cargo de la Dirección 

de TIC. 

 Para el correcto funcionamiento del equipo de cómputo deberán realizarse 

como mínimo dos mantenimientos preventivos al año, de acuerdo al plan de 

mantenimiento preventivo del equipo de cómputo anual elaborado  por el 

departamento de TIC´s. 

 El departamento de TIC´s deberá implementar las acciones necesarias para 

el correcto funcionamiento del equipo de cómputo, tales como actividades 

preventivas consideradas en el plan de mantenimiento. 

 El requerimiento de materiales está a cargo del Coordinador Administrativo. 

 La selección de proveedores de bienes y servicios está cargo  el Coordinador 

Administrativo de  la Universidad de Otavalo. 

 La atención a pedidos relacionados con la infraestructura estará a cargo del 

Director General Administrativo de  la Universidad de Otavalo. 

 El número de pupitres debe estar acorde al número de estudiantes en clase. 
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 Cada aula de clase debe contar con un computador, proyector y el pizarrón 

táctil. 

 Debe existir buena iluminación dentro de las aulas de clase. 

 La cantidad de espacios de trabajo individuales debe estar acorde al número 

de profesores a tiempo completo. 

 Todos los espacios de trabajo de los profesores e investigadores  a TC deben 

tener acceso a facilidades tecnológicas (internet, impresora, línea telefónica, 

computadora, entre otras) indispensables para su actividad y para la atención 

a los estudiantes. 

 Contar con un número adecuado de salas que garantice una relación entre en 

número de profesores a tiempo parcial y a medio tiempo y el número de 

puesto de trabajo. Estas salas deben tener mobiliario para el trabajo de los 

profesores y atención para los estudiantes, acceso a internet, a impresora y 

línea telefónica, computador, entre otras. 

 

6.- INDICADORES  
 
Tabla Nº 23 Indicador de calidad de aulas 

Fuente: Modelo de Evaluación Institucional 2015 
Elaborado por: Christian Maldonado 

Nombre Calidad de Aulas. 

Descripción 
Determinar la calidad de aulas para la clase que cubran la demanda del número de 
estudiantes de la Universidad. 

Fórmula de 
calculo 

Responsable Frecuencia Sentido 
Límite 
Inferior 

Límite 
Superior 

Responsable 
del análisis 

CA=100
𝑁𝐴𝐹

𝑁𝑇𝐴
 

 

NAF: Número 

de aulas que 
ofrecen 
facilidades para 
las actividades 
de enseñanza 
aprendizaje. 
NTA: Número 

total de aulas 
de la 
Universidad de 
Otavalo. 

Coordinador 
Administrativo 

Cuando lo 
requieran 
 

Ascendente 100% 100% 
Director 
General 
Administrativo 
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Tabla Nº 24 Indicador de Oficinas de profesores a tiempo completo 

 

Fuente: Modelo de Evaluación Institucional 2015 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nombre 
Oficinas o lugares de trabajo adecuados de profesores a tiempo 
completo. 

Descripción 
Determinar el número de oficinas adecuadas para los profesores que cubran el 
número de profesores a tiempo completo de la institución. 

Fórmula de 
calculo 

Responsable Frecuencia Sentido 
Límite 
Inferior 

Límite 
Superior 

Responsable 
del análisis 

OTC = 
𝑁𝑇𝐶

𝑃𝑇𝐶
 

 
NTC: Número 
de profesores 
cuya  última 
dedicación 
durante el 
periodo de 
evaluación fue 
TC. 
 
PTC: Número 
total de 
puestos de 
trabajo 
individuales 
destinados a 
profesores e 
investigadores 
a tiempo 
completo. 

Coordinador 
Administrativo 

Cuando 
lo 
requieran 
 

Ascendente 100% 100% 
Director 
General 
Administrativo 
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Tabla Nº 25 Indicador de Salas para profesores e investigadores a medio tiempo y 
tiempo parcial 

Fuente: Modelo de Evaluación Institucional 2015 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 
 
 

7.- DOCUMENTOS 
 
Tabla Nº 26 Documentos utilizados para el subproceso de Infraestructura 

Código Nombre 

GEN-DOC-001 Constitución Política de la República del Ecuador 2008. 

GEN-DOC-002 Reglamento General a la Ley Orgánica de Educación Superior 

(LOES) 2010. 

GEN-DOC-003 Reglamento de Régimen Académico codificado del  CES 2013. 

GEN-DOC-006 Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 2015-2020 Re-

estructurado. 

Nombre Salas para profesores e investigadores a MT y TP. 

Descripción 
Determinar el número adecuado de salas de trabajo de tal manera que garantice una 
relación entre el número de profesores a TC y MT. 

Fórmula de 
calculo 

Responsable Frecuencia Sentido 
Límite 
Inferior 

Límite 
Superior 

Responsable 
del análisis 

SMTTP =
𝑁𝑀𝑇+𝑁𝑇𝑃

𝑃𝑀𝑇𝑇𝑃
 

 
NMT: Número de 
profesores e 
investigadores a 
medio tiempo. 
 
NTP: Número de 
profesores e 
investigadores a 
tiempo parcial. 
 
PMTTP: Número 
total de puestos 
de trabajo 
destinados a 
profesores e 
investigadores a 
medio tiempo y 
tiempo parcial. 

Coordinador 
Administrativo 

Cuando lo 
requieran 
 

Ascendente 100% 100% 
Director 
General 
Administrativo 
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Código Nombre 

GEN-DOC-007 Plan Operativo Anual 2017. 

GEN-DOC-010 Estatuto Universidad de Otavalo 2014. 

GEN-DOC-015 Modelo de Evaluación Institucional 2015. 

GEN-DOC-016 Organigrama Estructural de la Universidad de Otavalo 2015. 

GEN-DOC-017 Manual de funciones 2015. 

INF-DOC-002 Proceso de evaluación, acreditación y recategorización 2016 - 

Informe final. 

Elaborado por: Christian Maldonado 

 
 
 

8.- REGISTROS 
 
Tabla Nº 27 Registros utilizados para el subproceso de Infraestructura 

Elaborado por: Christian Maldonado 

 
 

Código Nombre 

Formato Retención Disposición 

Impreso/ 
digital 

Tiempo de 
almacenaje 

Acción 
luego de 
retención 

INF-REG-001 Acta de reunión.  Impreso 2 años  Archivar 

INF-REG-002 Atención de peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias. 

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-003 Informe de peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencia. 

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-004 Matriz de seguimiento. Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-005 Bitácora de bienes 
institucionales. 

Impreso 5 años Archivar 

INF-REG-006 Solicitud de servicio de 
mantenimiento. 

Impreso 1 año Archivar 



  

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Código: INF001.01 

PROCEDIMIENTO: CALIDAD DE AULAS, 
OFICINAS DE PROFESORES Y SALAS PARA 
PROFESORES E INVESTIGADORES A 
MEDIO TIEMPO Y TIEMPO PARCIAL. 

Edición: 1 

Página 74 de 162 

 

Página | 74  

 

3.3 FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURA 
 
Figura Nº 3 Implementación de Políticas del Subproceso Infraestructura 

DIAGRAMA DE FLUJO

ENTRADAPROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE

F
a

s
e

INICIO

Definir políticas institucionales 
para fortalecer la gestión del 
proceso de Infraestructura.

Director General Administrativo

Implementar políticas 
institucionales del proceso de 

Infraestructura.

Director General Administrativo

Seguimiento al cumplimiento de 
las Políticas institucionales del 
proceso.
Director General Administrativo

Normatividad externa e
interna que regula el
Proceso.

¿Cumple las 
políticas?

Rectora.
Vicerrector 
Académico.
Director 
General 
Administrativo.

Comunidad 
Universitaria.

Rectora.
Vicerrector 
Académico.
Director General 
Administrativo.
Comisión de 
evaluación 
interna.

Comunidad 
Universitaria.

Director de 
Planificación.
Comisión de 
evaluación 

CEAACES.

Ejecutar las acciones 
correctivas y preventivas 
para mejorar el resultado 
del análisis de información.
Director General 
Administrativo

Políticas, directrices y 
estrategias del proceso 
implementadas.

Políticas 
institucionales del 

proceso 
implementadas.

Actas de reuniones 
(Ver Anexo Nº 1).  
Informe de 
auditorías internas 
y externas.

NO

Actas de reuniones (Ver 
Anexo Nº 1).
 Informe de auditorías 
internas y externas.

Director de 

Planificación.

CEAACES.

Director de 
Planificación.

Acciones 
correctivas, 
preventivas y 
de mejora.

FIN

Rectora.
Vicerrector 
Académico.
Director General 
Administrativo.
Entes
Gubernamentales.

Políticas 
institucionales para 
fortalecer la gestión 

del proceso.

Políticas, directrices y 
estrategias para 
fortalecer la gestión del 
proceso.

SI

 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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Figura Nº 4 Ejecución Presupuestaria del Subproceso de Infraestructura 

DIAGRAMA DE FLUJO

ENTRADAPROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE

F
a

s
e

INICIO

Realizar el presupuesto de 
gastos de infraestructura.

Director General 
Administrativo

Ejecutar el presupuesto de gastos 
de infraestructura.

Director General Administrativo

Coordinador 
Administrativo.
Director de TIC.
Director de 
Planificación.

Coordinador 
Administrativo.
Director de 
Servicios 
Generales.

Coordinador 
Administrativo.
Director de Servicios 
Generales.

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 
Talento Humano.

Verificar el cumplimiento del 
presupuesto de gatos de 
Infraestructura.

Director General 
Administrativo

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano.

Director de 
Planificación.

Plan Operativo 

Anual.

Presupuesto 
Anual de 
Infraestructura.

Presupuesto de 
gastos de 
infraestructura 
ejecutada.

Presupuesto 
Anual de 

Infraestructura.

Presupuesto de 
gastos de 

Infraestructura 
ejecutada.

Atención de 
peticiones, 
quejas, 
reclamos y 
sugerencias (Ver 
Anexo Nº 2).
Informes de 
Gestión.

¿Cumple el 
presupuesto?

Ejecutar las acciones 
correctivas y preventivas 
para mejorar el resultado 
del análisis de información.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Acciones 
correctivas, 
preventivas y 
de mejora. 
Planes de 
mejoramiento 
ejecutadas.

Director de 
Planificación.

Informe de gestión 
institucional.
Informe de  peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias (Ver Anexo 
Nº 3).
Resultado Auditoría 
Externa.

Director de 

Planificación.

CEAACES.

NO

FIN

SI

 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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Figura Nº 5 Elaboración del Plan de Trabajo del Subproceso de Infraestructura 

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

INICIO

Elaboración del Plan de Trabajo 
del proceso de Infraestructura.

Director General 
Administrativo

Ejecutar el  programa de 
mantenimiento y limpieza 
preventivo de aulas, oficinas y salas 
de profesores e investigadores a 
TC, MT y TP.

Coordinador Administrativo

Rectora.
Vicerrector 
Académico.
Director General 
Administrativo.
Director de 
Planificación.

Rectora.
Vicerrector 
Académico.
Director 
General 
Administrativo. 
Consejo 
Académico.

Director General 
Administrativo.
Coordinador 
Administrativo.
Director de Tic.

Estudiantes,
Profesores e 
Investigadores a 
tiempo 
completo, medio 
tiempo y tiempo 
parcial.

Plan Estratégico de 
Desarrollo 
Institucional (PEDI).
Plan Operativo 
Anual.

Plan Operativo 
Anual.

Plan de trabajo del 
proceso de gestión 
de infraestructura.

Programa de 
mantenimiento y 

limpieza preventivo 
de aulas, oficinas y 

salas de profesores e 
investigadores a TC, 

MT y TP, con  
ejecución. 

Inspeccionar a las aulas, oficinas y sala.
Auxiliares Administrativos

Horarios de clase y 
de trabajado de 
profesores e 
investigadores.
Matriz de 
seguimiento (Ver 
Anexo Nº 4).

Secretaria 
académica.

Coordinador 
Administrativo.

¿Necesita 
limpieza?

NO

¿Reparar 
pupitres?

NO

¿Problemas 
eléctricos?

¿Reparar 
puertas?

NO

¿Pintar 
paredes? 

NO

D

E

F

G

H

SI

SI

SI

SI

SI

J

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

Fa
se

D

Ir al depósito a buscar los 
suministros de limpieza.

Auxiliares Administrativos

Ir a las aulas, oficinas y salas.
Auxiliares Administrativos

Limpiar las aulas, oficinas y salas.
Auxiliares Administrativos

¿Necesita 
Limpiar

 las ventanas?

Limpiar ventanas.
Auxiliares Administrativos

SI

Limpiar pasillos, escaleras y baños.
Auxiliares Administrativos

Recoger y botar la basura en 
los tachos.

Auxiliares Administrativos

Verificar que todas las aulas, 
oficinas y salas estén limpias. 
Coordinador Administrativo 

¿Todo esta limpio?

FIN

NO

NO

Registrar en la matriz de seguimiento.
Auxiliares Administrativos

SI

Matriz de 
seguimiento 
(Ver Anexo 
Nº 4).

Coordinador 
Administrativo

Guardar los suministros de limpieza.
Auxiliares Administrativos

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

Fa
se

E

Buscar pupitres. 
Auxiliares Administrativos

Llevar al taller.
Auxiliares Administrativos

Reparar pupitres.
Auxiliares Administrativos

Llevar los pupitres a su lugar.
Auxiliares Administrativos

Ordenar los pupitres.
Auxiliares Administrativos

Verificar que todos los 
pupitres estén en optimas 

condiciones.
Coordinador Administrativo

¿Esta en optimas 
condiciones?

FIN

SI

Registrar en la matriz de 
seguimiento.

Auxiliares Administrativos

NO

Matriz de 
seguimiento 
(Ver Anexo 
Nº 4).

Coordinador 
Administrativo.

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

Fa
se

F

Verificar que el problema 
eléctrico sea resuelto.

Coordinador Administrativo

¿Problema eléctrico 
resuelto?

FIN

SI

Registrar en la matriz de 
seguimiento.

Auxiliares Administrativos

Matriz de 
seguimiento 
(Ver Anexo 
Nº 4).

Coordinador 
Administrativo

¿Reparar 
cableado?

NO

¿Cambiar 
Bombillo?

Buscar materiales 
y herramientas.

Auxiliar 
Administrativo 

Ir al lugar del 
problema.

Auxiliar 
Administrativo

Reparar cableado 
eléctrico.
Auxiliar 

Administrativo

SI

Cambiar bombillo.
Auxiliar 

Administrativo
SI

1

1

1NO

Guardar los materiales y 
herramientas.

Auxiliares Administrativos

 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

Fa
se

G

Buscar materiales y 
herramientas.

Auxiliares Administrativos

Ir al lugar del problema.
Auxiliar Administrativo

Desmontar la puerta.
Auxiliares Administrativos

Llevar al taller.
Auxiliares Administrativos

Reparar la puerta.
Auxiliares Administrativos

Llevar la puerta a su lugar.
Auxiliares Administrativos

Verificar que todas las puertas 
estén en optimas condiciones. 
Coordinador Administrativo 

¿Esta en 
óptimas 

Condiciones?

FIN

Registrar en la matriz de 
seguimiento.

Auxiliares Administrativos

SI

Matriz de 
seguimiento 
(Ver Anexo 
Nº 4).

Coordinador 
Administrativo

Colocar la puerta.
Auxiliar Administrativo

NO

Guardar los materiales y 
herramientas.

Auxiliares Administrativos

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

Fa
se

H

Buscar materiales y 
herramientas.

Auxiliares Administrativos

Ir al lugar del problema.
Auxiliar Administrativo

Pintar todas las paredes.
Auxiliares Administrativos

Limpiar restos de pintura.
Auxiliares Administrativos

Verificar que todas las 
paredes estén pintadas. 

Coordinador Administrativo 

¿Todas las paredes 
están pintadas?

FIN

Registrar en la matriz de 
seguimiento.

Auxiliares Administrativos

SI

Matriz de 
seguimiento 
(Ver Anexo 
Nº 4).

Coordinador 
Administrativo

NO
Recoger y botar la basura 

en los tachos.
Auxiliares Administrativos

Guardar los materiales y 
herramientas.

Auxiliares Administrativos

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

Realizar el mantenimiento  preventivo y 
correctivo de los equipos informáticos, 
(computadores, proyectores y pizarras 

táctil) de aulas, oficinas y salas de 
profesores e investigadores a TC, MT y TP.

Director de TIC

Plan Operativo 
Anual. 
Bitácora de bienes 
institucionales 
(Ver Anexo Nº 5).

Estudiantes,
Profesores e 
Investigadores 
a tiempo 
completo, 
medio tiempo 
y tiempo 
parcial.

Prestación de 
servicios de 
mantenimiento. 
Bitácora con 
registros de 
mantenimientos 
(Ver Anexo Nº 5).

J

Analista de 
Infraestructura.
Director de TIC.

Recepción de solicitud de soporte.
Director de TIC 

Solicitudes de 
servicios de 

mantenimiento 
(Ver Anexo Nº 6).

Estudiantes, 
profesores e 

Investigadores 
TC, MT y TP.

Registrar solicitud en 
listado de solicitudes.

Director de TIC

¿Mantenimiento 
correctivo?

SI

Designar personal que atienda el 
mantenimiento.
Director de TIC

Acudir al lugar estipulado.
Analista de Infraestructura

O

Alistar el kit de herramientas.
Analista de Infraestructura

NO

Planes y

cronogramas 

de trabajo

para 

mantenimiento 

de

equipos 

informáticos.

Director de 
TIC.

¿proyector?

¿Pizarra táctil?

SI R

¿Computador?

SI S

FIN

SI

NO

NO

NO

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

Detectar fallas que 
deba corregirse. 

Analista de 
Infraestructura

O

Organizar tornillos en el orden 
que los desarma.

Analista de Infraestructura

Colocarse una manilla antiestática.
Analista de Infraestructura

Retirar las tarjetas de video, 
sonido, fax, modem, etc.

Analista de Infraestructura

Retirar el bus de datos y los cables de 
alimentación de la fuente de poder.

Analista de Infraestructura

P

¿Enciende el 
equipo?

NO

SI

Desconectar todos los dispositivos de 
potencia y comunicación.

Analista de Infraestructura

Retirar las unidades de disco flexible y 
disco duro.

Analista de Infraestructura

Si es necesario retirar el CPU limpiarla y 
untarla de crema lubricante.
Analista de Infraestructura

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

P

Limpiar con un soplador de aire 
las partes de la tarjeta madre y la 

fuente de poder.
Analista de Infraestructura

Limpiar la unidad de disco flexible con 
alcohol isopropilico y copitos de algodón. 

Analista de Infraestructura

Limpiar la unidad de CD-ROM con un disco de limpieza.
Analista de Infraestructura

Desarmar el teclado y limpiar con un trapo y 
espuma adecuada.

Analista de Infraestructura

Q

Limpiar los contactos de la tarjeta con un borrador de lápiz.
Analista de Infraestructura

Desarmar el mause y limpiar con un copito 
humedecido en el alcohol isopropilico los rodillos.

Analista de Infraestructura

Verificar  las conexiones internas. 
Analista de Infraestructura

Armar el equipo colocando todos los 
tornillos en el sitio correcto.
Analista de Infraestructura

Limpiar el monitor con crema limpiadora.
Analista de Infraestructura

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

s
e

Q

Instalar sistema operativo y 
demás programas necesarios.

Analista de Infraestructura

Encender el equipo y verificar el buen funcionamiento.
Analista de Infraestructura

Hacer Informe del trabajo.
Analista de Infraestructura

¿Existe fallas 
en el equipo?

Corregir las 
piezas mal 

instaladas(unida
des de CD,DVD, 
etc.) y reiniciar.

Analista de 
Infraestructura

SI

NO

Bitácora de 
bienes 
instituciona
les. (Ver 
Anexo Nº 5)

Informe.
Bitácora con 
registros de 

mantenimiento
(Ver Anexo Nº 5).

Director de 
TIC.

Director de 
TIC.

FIN

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

Detectar fallas que 
deba corregirse. 

Analista de 
Infraestructura

R

Limpiar el lente con un paño 
humedecido de limpiador para lentes.

Analista de Infraestructura

T

¿Enciende el 
Proyector?

NO

SI

Apagar y desconectar el cable de 
alimentación. 

Analista de Infraestructura

Limpiar el exterior del proyector con un 
paño con agua y con un poco de jabón 

suave.
Analista de Infraestructura

Limpiar el filtro y las salidas del aires con 
una pequeña aspiradora diseñada para 
computadoras o con un cepillo suave 

(como un pincel).
Analista de Infraestructura

¿Necesita 
reemplazar la 

lámpara?

SI

Reemplazar la lámpara. 
Analista de Infraestructura

NO

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

s
e

T

Reemplazar el filtro.
Analista de Infraestructura

Hacer Informe del trabajo.
Analista de Infraestructura

¿EL filtro 
necesita 
cambio?

SI

Verificar que las pilas funcionen
Analista de Infraestructura

¿Necesita 
reemplazarlos?

Reemplazar las pilas.
Analista de Infraestructura

SI

Encender el Proyector y verificar 
el buen funcionamiento.

Analista de Infraestructura

¿Existe fallas 
en el proyector?

NO

FIN

Verificar la falla 
existente.

Analista de 
Infraestructura

SI

NO

Bitácora de 
bienes 
institucionales 
(Ver Anexo Nº 5)

Director de 
TIC.

Informe.
Bitácora con 
registros de 

mantenimiento 
(Ver Anexo Nº 5).

Director de 
TIC.

NO

 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

S

Pulverizar las cámaras digitales situadas en las 
esquinas del marco con un limpiador para 
cristales doméstico sin alcohol, como Windex, 
sobre un bastoncillo de algodón. 

Analista de Infraestructura

Limpiar la pizarra digital con un paño 
humedecido de alcohol.

Analista de Infraestructura

Limpiar los sensores de la bandeja de rotuladores con 
un limpiador para cristales doméstico sin alcohol, 
como Windex, sobre un bastoncillo de algodón.

Analista de Infraestructura

Limpiar el filtro y las salidas del aires con 
una pequeña aspiradora diseñada para 
computadoras o con un cepillo suave 

(como un pincel).
Analista de Infraestructura

Colocar el proyector en modo de espera 
(lámpara apagada), para ver la suciedad y las 

rayas más fácilmente.
Analista de infraestructura

Apagar y desconectar el cable de 
alimentación de la pizarra.
Analista de infraestructura

Hacer Informe del trabajo.
Analista de Infraestructura

Director de 
TIC.

Bitácora de 
bienes 
institucionales 
(Ver Anexo Nº 5)

Informe.
Bitácora con 
registros de 

mantenimiento 
(Ver Anexo Nº 5).

Director de 
TIC.

FIN

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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3.4 CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO 
 

Tabla Nº 28 Matriz de Caracterización del Subproceso de Bienestar Universitario 
  

MATRIZ DE CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

NOMBRE PROCESO Espacios de Bienestar Universitario RESPONSABLE Coordinador de Bienestar Universitario 

OBJETIVO: Realizar planes y programas 
encaminados a mantener y mejorar la calidad 
de vida de la Comunidad Universitaria. 

ALCANCE: Este proceso aplica a toda la 
comunidad universitaria 

CÓDIGO: INF001.02 

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS 

Comisión de 
Evaluación. 
Consejo 
Académico. 
Coordinador 
de Bienestar 
Universitario. 

N/A. Estatuto General de la 
Universidad de Otavalo. 
Plan Estratégico de 
Desarrollo Institucional 
2015-2020 
Reestructurado. 
Reglamento de Bienestar 
Universitario. 

P Definir políticas de 
acción de Bienestar 
Universitario. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 
 

Políticas de acción de 
Bienestar Universitario. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 

N/A. Plan Estratégico.  
Plan de Acción.  
Proyecto de 
Presupuesto. 

P Planificar el 
presupuesto de gastos 
de Bienestar 
Universitario. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Presupuesto Anual de 
Bienestar. 

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS 

Director de 
Planificación. 

N/A. Plan Operativo Anual 

2017. 
P Planificar el Plan de 

Acción del proceso con 
su respectivo Plan 
Operativo. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Plan de Acción. 
Plan Operativo. 

Director de 
Planificación. 
Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Políticas de acción de 
Bienestar Universitario. 

E Ejecutar las  políticas de 
acción de Bienestar 
Universitario. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Políticas de acción de 
Bienestar Universitario 
ejecutadas. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 

N/A. Presupuesto Anual de 
Bienestar. 

E Ejecutar el presupuesto 
de gastos de Bienestar 
Universitario. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Presupuesto de gastos 
de Bienestar ejecutada. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Director de 
Planificación. 

Entidades 
públicas o 
privadas. 
Fundaciones. 

Plan Estratégico. 
Plan de Acción. 

E Gestionar y establecer 
contratos y/o convenios 
con entidades e 
instituciones privadas o 
públicas para apoyar o 
mejorar los servicios de 
Bienestar Universitario. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Contratos y/o convenios 
establecidos para 
apoyar o mejorar los 
servicios de Bienestar 
Universitario.  
 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Coordinador 
Administrativo. 
Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 
Director de 
TIC’s. 

N/A. Bienes, servicios, 
suministros, recursos, 
infraestructura 
tecnológica y medios 
de comunicación. 

E Realizar actividades 
para fortalecer la 
formación integral de la 
comunidad 
universitaria. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario 

Programas de 
Formación integral 
(conversatorios, foros y 
talleres). 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS 

Coordinador 
Administrativo
. Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 
Director de 
TIC’s. Director 
de 
Comunicación 
y Relaciones 
Públicas. 

N/A. Bienes, servicios, 
suministros, recursos, 
infraestructura 
tecnológica y medios 
de comunicación. 
Calendario académico. 

E Ejecutar eventos 
institucionales y fechas 
significativas. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 
 

Eventos y celebraciones 
significativas 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Necesidades de 
orientación y apoyo 
psicológico de la 
comunidad 
universitaria. 
Ficha psicológica. 

E Desarrollar el programa 
de asesoría psicológica. 

Psicólogo. Atención en asesorías 
psicológica individual y 
grupal. 
Ficha psicológica llena. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Necesidades de 
atención básica 
médica, odontológica 
de la comunidad 
universitaria. 

E Atender la consulta 
básica médica y 
odontológica. 

Médico. 
Odontólogo. 

Valoración médica  o de 
Odontología. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Necesidades de la 
comunidad 
universitaria. 

E Ejecutar las actividades 
culturales y deportivas. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Actividades culturales y 
deportivas. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS 

Comunidad 
Universitaria.  

Sociedad. Necesidades de la 
comunidad universitaria 
y de la sociedad. 
Solicitud otorgado por 
la Universidad de 
Otavalo. 

E Realizar  la prestación 
y/o alquiler de los 
escenarios deportivos, 
académicos y culturales 
universitario. 

Director General 
Administrativo. 

Prestación y/o alquiler 
de los  escenarios 
deportivos, académicos 
y culturales. 

Comunidad 
Universitaria. 

Sociedad. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Necesidades de la 
comunidad 
universitaria. 

E Realizar el seguimiento, 
control y supervisión 
del servicio del bar 
universitario. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Monitoreo del servicio 
del bar universitario. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Necesidades de la 
comunidad 
universitaria. 

E Ejecutar el 
mantenimiento de los  
espacios verdes de la 
Universidad de Otavalo. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Mantenimiento de los 
espacios verdes de la 
Universidad de Otavalo. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Consejo 
Universitario. 
Director de 
Planificación. 

N/A. Estatuto de Bienestar 
Universitario. 

V Evaluar el cumplimiento 
del estatuto  de 
Bienestar en la 
ejecución política de 
acción de Bienestar 
Universitario. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Informes de Gestión de 
Bienestar  Universitario 

Director de 
Planificación. 

N/A. 

Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 

N/A. Presupuesto de gastos 
de bienestar ejecutado. 

V Verificar el 
cumplimiento  del 
presupuesto de gatos 
de bienestar. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Informes de Gestión. Director de 
Planificación. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS 

Director de 
Planificación. 

N/A. Plan Estratégico. 
Plan de Acción.  
Plan Operativo. 

V Verificar el 
cumplimiento del Plan 
de Acción y Plan 
Operativo. 

Coordinador de 
Bienestar 
Universitario. 

Informes de Gestión. Director de 
Planificación. 

N/A. 

Director de 
Planificación. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CEAACES. 

Informe de gestión 
institucional. 
Informe de los 
resultados de las 
evaluaciones de la 
calidad del servicio. 
Informe de  peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias. 
Productos/servicios no 
conformes. 
Resultado Auditoría 
Externa. 

A Ejecutar las acciones 
correctivas y 
preventivas para 
mejorar el resultado del 
análisis de información 
 

Coordinador De 
Bienestar 
Universitario 

Acciones Correctivas 
Acciones Preventivas 
Acciones de Mejora 
Correcciones 
Planes de mejoramiento 
ejecutadas. 

Director de 
Planificación. 
 

N/A. 

RECURSOS : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

HUMANO: Coordinador de Bienestar Universitario, 
Médico, Odontólogo, Psicológico, Analista de 
Infraestructura, Asistentes Administrativos y 
Auxiliares Administrativos. 
 
Físicos y Tecnológicos: Infraestructura tecnológica, 
Internet, Intranet, computadoras, impresoras, 
scanner, equipos médicos y odontológicos, 
polideportivo, salones de danza y de música, 
Auditorio Cotama, Plaza Mayor, logística de oficina. 

DOCUMENTOS ASOCIADOS: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

INTERNOS 
Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 
(PEDI) 2015 – 2020. 
Plan Operativo Anual (POA) 2017. 
Estatuto de la Universidad de Otavalo 2014. 
Organigrama Estructural de la Universidad 
de Otavalo 2016. 
Manual de funciones 2016. 
Proceso de Evaluación, Acreditación y 
Recategorización  2016 – Informe final. 
Reglamento de Bienestar Universitario. 
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Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 

 
RECURSOS  
 
 

 
Financiero: Presupuesto para el subproceso de 
Bienestar Universitario. 
 

DOCUMENTOS ASOCIADOS: EXTERNOS 
 
Constitución Política de la República del 
Ecuador 2008. 
Reglamento General a la Ley Orgánica de 
Educación Superior (LOES) 2010. 
Reglamento de Régimen Académico 
Codificado del CES 2013.  
Modelo de Evaluación Institucional 2015. 

REQUISITOS APLICABLES La Universidad de Otavalo deberá contar con 
espacios físicos de bienestar tales como: espacios 
verdes, espacios recreativos (canchas de futbol y 
básquet), atención médica, psicológica y 
odontológica, auditorios y salones para actividades 
culturales y sociales, y  además servicio de 
alimentación. 

INDICADORES DE 
GESTIÓN 
 

NOMBRE 
 
Índice de Cobertura. 
 
 
 
 
Nivel de Satisfacción 
de Participantes. 

FÓRMULA 
 
(Nº. de participantes en programas de 
Bienestar Universitario / Total de 
Inscritos o población estimada)*100. 
 
 
(Nº. de participantes satisfechos / Total 
de participantes encuestados) 
*100. 

RIESGOS Divulgación y/o manipulación indebida de información confidencial. 
Falta de oportuna divulgación y difusión en los programas, eventos o actividades ofrecidas por Bienestar Universitario. 
Incumplimiento de los objetivos propuestos para los programas o servicios de Bienestar. 
Inadecuada y/o inoportuna atención médica y odontológica para un individuo de la comunidad universitaria. 
Incumplimiento de las actividades programadas por falta de recursos. 
Pérdida del conocimiento del estudiante en una actividad competitiva deportiva o cultural. 
Pérdida de la información y custodia de la misma en la Historia Clínica de los usuarios 
No prestación de los servicios odontológicos, médicos, psicológicos y de extensión cultural 
Mal uso de los  escenarios deportivos, académicos y culturales. 
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Nombre Christian Maldonado   
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proyecto de investigación 

carrera Administración de 
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Firma    
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3.5 PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO DE BIENESTAR 
UNIVERSITARIO 

 

1.- PROPÓSITO 

 

Realizar planes y programas encaminados a mantener y mejorar la calidad de vida 

de la Comunidad Universitaria. 

 

2.- ALCANCE 

 

Este proceso aplica a toda la comunidad universitaria. 

 

3.- RESPONSABLE DEL PROCESO 

 

Coordinador de Bienestar Universitario. 

 

4.- DEFINICIONES 

 

Bienestar Universitario.- La Unidad de Bienestar Universitario es la instancia 

encargada de propiciar el desarrollo integral de los estudiantes que forman parte de 

la comunidad universitaria. 

 

5.- POLÍTICAS 

 

 Realizar todos los programas encaminados a la consecución del Bienestar 

Universitario tomando en cuenta las necesidades reales especialmente de la 

población estudiantil, sus condiciones académicas, económicas y sociales. 

 Orientar académica y profesionalmente a los estudiantes y aspirantes 

mediante el asesoramiento sobre las carreras existentes y perfiles 

profesionales. 

 Garantizar el bienestar de todos los integrantes de la comunidad universitaria, 

a través del área de psicología y orientación profesional. 
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 Conocer las solicitudes de becas y ayudas ecónomicas de los estudiantes de 

acuerdo a la realidad socioeconómica. 

 Preocuparse por el desarrollo de programas que permitan el trabajo creativo, 

el desarrollo creativo y el desarrollo de la solidaridad humana con preferencia 

en el área cultural y de vinculación con la colectividad. 

 Realizar periódicamente evaluaciones de las actividades realizadas. 

 Impulsar programas de prevención, educación y formación en salud, cultura, 

deporte y recreación, promoción social y conservación de los espacios 

recreativos, predios universitarios, edificaciones y demás bienes muebles e 

inmuebles de la universidad. 

 Promover la práctica deportiva y recreativa para toda la comunidad 

universitaria. 

 Contar con medios eficientes de difusión de los programas, con miras a lograr 

una mayor cobertura y participación. 

 Realizar contactos y convenios con las entidades estatales y entidades sin 

ánimo de lucro encargadas de realizar programas de bienestar, con el objeto 

de contratar servicios tendientes a mejorar el nivel de vida de la comunidad 

universitaria en general. 

 Asistir profesionalmente a la comunidad universitaria en áreas de salud 

integral, promoción y desarrollo social, deporte y recreación, cultura, 

educación y formación. 

 Apoyar a los mejores representantes de las expresiones artísticas y culturales 

de la comunidad Universitaria, en eventos locales, regionales y nacionales. 

 La institución de educación superior debe contar con espacios físicos 

adecuados, destinados exclusivamente para el desarrollo de actividades 

culturales, sociales, deportivas y recreativas, así como de servicios de 

alimentación. 
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6.- INDICADORES  

 

Tabla Nº 29 Indicadores de nivel de satisfacción de participantes 

Fuente:   Universidad Surcolombiana 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 

 

Tabla Nº 30 Indicadores de Índice de Cobertura 

Fuente:   Universidad Surcolombiana 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 

 

 

 

Nombre Nivel de satisfacción de participantes. 

Descripción Determinar el nivel de satisfacción de participantes. 

Fórmula de 
calculo 

Responsable Frecuencia Sentido 
Límite 
Inferior 

Límite 
Superior 

Responsable 
del análisis 

(Nº. de 
participantes 
en 
programas 
de Bienestar 
Universitario 
/ Total de 
Inscritos o 
población 
estimada) * 
100. 

Coordinador 
de Bienestar 
Universitario 

 
 
 
 

Semestral 
y/o anual 

Ascendente 80% 100% 
Director 
General 

Administrativo 

Nombre Índice de Cobertura. 

Descripción Determinar el nivel de cobertura de los participantes. 

Fórmula de 
calculo 

Responsable Frecuencia Sentido 
Límite 
Inferior 

Límite 
Superior 

Responsable 
del análisis 

(Nº. de 
Participantes 
satisfechos / 
Total de 
participantes 
encuestados) 
*100. 

Coordinador 
de Bienestar 
Universitario 

 
 

Semestral 
y/o anual Ascendente 80% 100% 

Director 
General 

Administrativo 
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7.- DOCUMENTOS 

 

Tabla Nº 31 Documentos utilizados para el subproceso de Bienestar Universitario 

 

Código Nombre 

GEN-DOC-001 Constitución Política de la República del Ecuador 2008 

GEN-DOC-002 Reglamento General a la Ley Orgánica de Educación Superior 

(LOES) 2010. 

GEN-DOC-003 Reglamento de Régimen Académico codificado del  CES 2013 

GEN-DOC-006 Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 2015-2020 Re-

estructurado. 

GEN-DOC-007 Plan Operativo Anual 2017. 

GEN-DOC-010 Estatuto Universidad de Otavalo 2014. 

GEN-DOC-015 Modelo de Evaluación Institucional 2015. 

GEN-DOC-016 Organigrama Estructural de la Universidad de Otavalo 2015. 

GEN-DOC-017 Manual de funciones 2015. 

INF-DOC-001 Proceso de evaluación, acreditación y recategorización 2016 - 

Informe final. 

INF-DOC-003 Reglamento de Bienestar Universitario. 

Elaborado por: Christian Maldonado 
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8.- REGISTROS 

 

Tabla Nº 32 Registros utilizados para el subproceso de Bienestar Universitario 

Elaborado por: Christian Maldonado

Código Nombre 

Formato Retención Disposición 

Impreso/ 

digital 

Tiempo de 

almacenaje 

Acción 

luego de 

retención 

INF-REG-001 Acta de reunión.  Impreso 2 años  Archivar 

INF-REG-002 Atención de peticiones, quejas, 

reclamos y sugerencias. 

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-003 Informe de peticiones, quejas, 

reclamos y sugerencia. 

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-004 Matriz de seguimiento. Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-007 Asistencia a eventos. Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-008 Ficha psicológica. Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-009 Asignación de cita en 

psicológica. 

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-010 Historial clínica psicológica. Impreso 5 año Archivar 

INF-REG-011 Registro diario de consultas 

psicológica. 

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-012 Historial clínica odontológica. Impreso 5 año Archivar 

INF-REG-013 Ficha médica. Impreso 5 año Archivar 

INF-REG-014 Registro diario de consultas 

médicas y odontológicas. 

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-015 Permisos académicos a grupos 

culturales y deportivos. 

Impreso 1 año Archivar 
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3.6 FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE BIENESTAR 
UNIVERSITARIO  

 

Figura Nº 6 Ejecución de Políticas del Subproceso de Bienestar Universitario 

DIAGRAMA DE FLUJO

ENTRADAPROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE

F
a

s
e

INICIO

Definir políticas de acción de 
Bienestar Universitario.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Ejecutar las políticas de acción 
de Bienestar Universitario.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Evaluar el cumplimiento del 
Estatuto  de Bienestar en la 
ejecución política de acción de 
Bienestar Universitario.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Estatuto General de la 
Universidad de 
Otavalo.
Plan Estratégico de 
Desarrollo Institucional 
2015-2020 
Reestructurado.
Reglamento de 
Bienestar Universitario.

¿Cumple el Estatuto 
de Bienestar 

Universitario? 

Comisión de 
Evaluación.
Consejo Académico.
Coordinador de 
Bienestar
Universitario.

Comunidad 
Universitaria.

Consejo 
Universitario.
Director de 
Planificación.

Comunidad 
Universitaria. 

Comunidad 
Universitaria.

Director de 
Planificación.

Ejecutar las acciones 
correctivas y preventivas para 
mejorar el resultado del 
análisis de información.
Coordinador de Bienestar 
Universitario

Políticas de acción de 
Bienestar Universitario.

Estatuto de Bienestar 
Universitario.

Políticas de 
acción de 
Bienestar 

Universitario.

Políticas de 
acción de 
Bienestar 

Universitario 
ejecutadas.

Atención de 
peticiones, quejas, 
reclamos y sugerencias 
(Ver Anexo Nº 2).
Informes de Gestión.

NO

Informe de gestión 
institucional.
Informe de  peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias 
(Ver Anexo Nº 3).
Productos/servicios no 
conformes.
Resultado Auditoría 
Externa.

Director de 

Planificación.

CEAACES.

Director de 
Planificación.

Acciones 
correctivas, 
preventivas y 
de mejora.

FIN

SI

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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Figura Nº 7 Ejecución Presupuestaria del Subproceso de Bienestar Universitario 

DIAGRAMA DE FLUJO

ENTRADAPROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE

F
a

s
e

INICIO

Planificar el presupuesto de 
gastos de Bienestar 
Universitario.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Ejecutar el presupuesto de gastos 
de Bienestar Universitario.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y Talento 
Humano.

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano.

Director de 
Planificación. 
Director de Finanzas 
y Talento Humano.

Comunidad 
Universitaria.

Verificar el cumplimiento del 
presupuesto de gatos de 
Bienestar.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano.

Director de 
Planificación.

Plan Estratégico. 
Plan de Acción.
Proyecto de 
Presupuesto

Presupuesto 
Anual de 
Bienestar.

Presupuesto de 
gastos de bienestar 
ejecutadO.

Presupuesto 
Anual de 

Bienestar.

Presupuesto 
de gastos de 

Bienestar 
ejecutada.

Atención de 
peticiones, 
quejas, reclamos 
y sugerencias 
(Ver Anexo Nº 2).
Informes de 
Gestión.

¿Cumple el 
presupuesto?

Ejecutar las acciones 
correctivas y preventivas 
para mejorar el resultado 
del análisis de información.
Coordinador de Bienestar 

Universitario

Acciones 
correctivas, 
preventivas y 
de mejora. 
Planes de 
mejoramiento 
ejecutadas.

Director de 
Planificación.

Informe de gestión 
institucional.
Informe de  peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias (Ver Anexo 
Nº 3).
Medición y análisis de 
indicadores de gestión. 
Resultado Auditoría 
Externa.

Director de 

Planificación.

CEAACES.

NO

FIN

SI

 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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Figura Nº 8 Ejecución del  Plan de Acción del Subproceso de Bienestar Universitario 

DIAGRAMA DE FLUJO

ENTRADAPROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE

F
a

s
e

Planificar el Plan de Acción del proceso 
con su respectivo Plan Operativo.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Gestionar y establecer contratos y/o 
convenios con entidades e instituciones 
privadas o públicas para apoyar o 
mejorar los servicios de Bienestar 
Universitario.
Coordinador de Bienestar Universitario

A

Plan Operativo 

Anual 2017.
Director de 

Planificación.

Plan de Acción.
Plan Operativo.

Director de 
Planificación.
Comunidad 
Universitaria.

Plan Estratégico
Plan de Acción.

Director de 
Planificación.
Entidades 
públicas o 
privadas. 
Fundaciones.

Contratos y/o 
convenios 
establecidos 
para apoyar o 
mejorar los 
servicios de 
bienestar 
universitario. 

Comunidad 
Universitaria.

Divulgar oferta de servicios.
Director de Comunicación y Relaciones 

Públicas

Comunicación de 
solicitud del 

servicio.

Realizar  Agendas.
Coordinador de Bienestar Universitario

Acta de 
reunión 

(Ver Anexo 
Nº 1).

Confirmar asistencia.
Coordinador de Bienestar Universitario

Solicitar requerimientos.
Coordinador de Bienestar Universitario

Realizar el evento.
Coordinador de Bienestar Universitario

Formato 
asistencia a 

eventos (Ver 
Anexo Nº 7).

Evaluar actividades.
Usuarios, Comunidad Universitaria.

Elaborar informe.
Coordinador de Bienestar Universitario

Informe 
estadístico.

Inicio

 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado
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DIAGRAMA DE FLUJO

ENTRADAPROVEEDOR SALIDA CLIENTEPROCESO

F
a

se

Realizar actividades para 
fortalecer la formación 
integral de la comunidad 
universitaria.
Coordinador de Bienestar 
Universitario

Realizar inscripción.
Coordinador de 
Bienestar Universitario

A

Comunidad 
Universitaria.

Coordinador 
Administrativo. 
Director de 
Finanzas y 
Talento Humano.
Director de TIC’s.

Programas de 
formación 
integral 
(conversatorios, 
foros y talleres). 

Bienes, servicios, 
suministros y 
recursos. 
Infraestructura 
tecnológica y medios 
de comunicación.

Realizar programas.
Coordinador de 

Bienestar Universitario

Evaluar desempeño.
Coordinador de Bienestar 

Universitario

Formato 
asistencia a 

eventos (Ver 
Anexo Nº 7).

Elaborar informe.
Coordinador de Bienestar 

Universitario

B

Informe.

Divulgar programas 
(conversatorios, foros y 

talleres).
Director de Comunicación 

y Relaciones Públicas

Programas de 
formación integral 

(conversatorios, 
foros y talleres).

 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR SALIDA CLIENTEENTRADA PROCESO

F
a

se

Realizar eventos 
institucionales y fechas 
significativas. 
Coordinador de Bienestar 
Universitario

Aprobación de recursos.
Director General Administrativo

B
Bienes, servicios, 
suministros y 
recursos.
Infraestructura 
tecnológica y 
medios de 
comunicación.
Calendario 
académico.

Coordinador 
Administrativo. 
Director de 
Finanzas y Talento 
Humano.
Director de TIC’s. 
Director de 
Comunicación y 
Relaciones 
Públicas.

Eventos y 
celebraciones 
significativas.

Comunidad 
Universitaria.

Realizar tramites de certificado 
de disponibilidad presupuestal.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Realizar solicitud de requerimiento.
Coordinador de Bienestar 

Universitario

Realizar eventos institucionales.
Equipo de Trabajo, Coordinador 

de Bienestar Universitario

Elaborar informe.

Equipo de Trabajo, 
Coordinador de Bienestar 

Universitario

Informe 
encuentro 

institucional.

Formato 
asistencia a 

eventos 
(Ver Anexo 

Nº 7).

C

 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 



  

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Código: INF001.02 

PROCEDIMIENTO: ESPACIO DE 
BIENESTAR UNIVERSITARIO 

Edición: 1 

Página 106 de 162 

 

Página | 106  

 

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR SALIDA CLIENTEENTRADA PROCESO

F
a

s
e

Desarrollar el programa de 
asesoría psicológica.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Asignar Cita.
Psicólogo

C

Comunidad 
Universitaria.

Asignación de citas 
Psicológicas (Ver Anexo Nº 9).

Prestar servicio.
Psicólogo

Formato de historia clínica de 
psicológica (Ver Anexo Nº 10).
Formato para registro diario 
de consultas psicológicas
(Ver Anexo Nº 11).

Comunidad 
Universitaria.

Asignar cita de control.
Psicólogo

Realizar cita de control.
Psicólogo

Formato para registro diario 
de consultas psicológicas (Ver 

Anexo Nº 11).

¿Continua 
orientación?

SI

NO

Evaluación del servicio.
Coordinador de Bienestar 

Universitario

Elaborar informe.
Coordinador de Bienestar 

Universitario

D

Informe.

Necesidades de 
orientación y 
apoyo psicológico 
de la comunidad 
universitaria.
Ficha psicológica 
(Ver Anexo Nº 8). 

Atención en asesorías 
psicológica individual y grupal.
Ficha psicológica llena (Ver 
Anexo Nº 8).

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR SALIDA CLIENTEENTRADA PROCESO

F
a

s
e

Atender la consulta básica médica 
y odontológica.

Odontólogo / Médico

Solicitar servicio. 
Comunidad universitaria

D

Comunidad 
Universitaria.

Comunidad 
Universitaria

Verificar datos y asignar turno.
Odontólogo / Médico 

Registrar paciente.
Odontólogo / Médico

Formato para 
registro diario de 
consultas médicas 

y odontológicas  
(Ver Anexo Nº 14).

Atender consulta.
Odontólogo / Médico

¿Requiere cita 
de control?

SI

Control de la consulta.
Odontólogo / Médico

¿Necesita una 
cita?

NO

Evaluar servicio.
Comunidad Universitaria

Elaborar informe.
Coordinador de Bienestar 

Universitario

E

NO

SI

Informe.

Necesidades de atención básica 
médica, odontológica de la 
comunidad universitaria.
Formato historia clínica 
odontológica (Ver Anexo Nº 12).
Formato Ficha médica (Ver 
Anexo Nº 13).

Valoración médica  
o de odontología.

Historial clínica 
odontológica llena 
(Ver Anexo Nº 12).
Ficha médica llena  
(Ver Anexo Nº 13).

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR SALIDA CLIENTEENTRADA PROCESO

F
a

s
e

Ejecutar las actividades culturales.
Coordinador de Bienestar Universitario

Recibir solicitud.
Coordinador de Bienestar Universitario

E

Necesidades de la 
comunidad 
universitaria.

Comunidad 
Universitaria.

Actividades 
culturales.

Comunidad 
Universitaria.

Revisar solicitud. 
Coordinador de Bienestar Universitario

Verificar disponibilidad.
Coordinador de Bienestar Universitario

Realizar confirmación.
Coordinador de Bienestar Universitario

Programar salida.
Coordinador de Bienestar Universitario

Realizar presentación.
Instructor

Evaluar evento.
Coordinador de Bienestar Universitario

F

Diligenciar permisos.
Instructor

Elaborar informe.
Coordinador de Bienestar Universitario

Formato de permisos 
académicos a grupos 
culturales y deportivos 
(Ver Anexo Nº15).

Formato asistencia a 
evento (Ver Anexo Nº 7).

Divulgar los eventos cultural.
Director de Comunicación y Relaciones 

Públicas

Informe.

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR CLIENTEENTRADA PROCESO SALIDA

F
a

s
e

Ejecutar las actividades deportivas.
Coordinador de Bienestar Universitario

Inscribir equipos.
Coordinador de Bienestar Universitario

F

Necesidades de la 
comunidad 
universitaria.

Comunidad 
Universitaria.

Actividades 
deportivas.

Comunidad 
Universitaria.

Dar visto bueno al equipo. 
Coordinador de Bienestar Universitario

Realizar evento.
Coordinador de Bienestar Universitario

Evaluar evento.
Coordinador de Bienestar Universitario

G

Realizar reunión informativa.
Coordinador de Bienestar Universitario

Elaborar informe.
Coordinador de Bienestar Universitario

Acta de reunión 
(Ver Anexo Nº 1). 

Divulgar los evento deportivos.
Director de Comunicación y Relaciones 

Públicas

Informe.

¿Visto 
bueno?

SI

NO FIN

Formato asistencia a 
evento (Ver Anexo 
Nº 7).

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR SALIDA CLIENTEENTRADA PROCESO

F
a

s
e

Realizar  la prestación y/o alquiler de los 
escenarios deportivos, académicos y 
culturales.

Director General Administrativo

G

Comunidad 
Universitaria.

Sociedad.

Prestación y/o alquiler 
de los  escenarios 

deportivos, académicos 
y culturales.

Comunidad 
Universitaria.

Sociedad.

H

Recibe solicitud. 
Asistente de Administración

¿Esta disponible 
el escenario?

SI

Registrar la reserva en el calendario 
de eventos.

Coordinador de Bienestar 
Universitario

Enviar respuesta sobre la 
disponibilidad del escenario.
Asistente de Administración

Necesidades de la 
comunidad 
universitaria y de 
la sociedad.
Solicitud otorgado 
por la Universidad 
de Otavalo.

Revisar la solicitud.
Director General Administrativo

¿Solicitud 
aprobada?

SI

Verificar la disponibilidad del escenario.
Coordinador de Bienestar Universitario

NOFIN

NO

Respuesta a la 
solicitud.

Coordinador 
del evento.

Calendario de 
eventos.

Coordinador 
de Bienestar 
Universitario.

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR SALIDA CLIENTEENTRADA PROCESO

F
a

se

H

I

Confirmar la reserva. 
Coordinador del evento

¿Confirma la 
reserva?

SI

NO

Verificar si el organizador  pertenece o 
no a la comunidad universitaria.

Coordinador Administrativo

FIN

¿Pertenece 
a la comunidad 
universitaria?

NO

Elaborar carta de compromiso y 
solicitud de pago.

Director General Administrativo

Carta de 
compromiso.
Solicitud de 

pago.

Coordinador 
del evento.

Coordinar la logística para el evento.
Coordinador Administrativo

Comunicar la ocupación de los 
escenarios. 

Coordinador Administrativo

Programación 
de evento.

Coordinador 
de Bienestar 
Universitario.

SI

Comunicar los detalles logísticos del 
evento. 

Coordinador Administrativo

Autorizar la realización de evento. 
Director General Administrativo

Verificar el cumplimiento de requisitos.
Coordinador Administrativo

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR SALIDA CLIENTEENTRADA PROCESO

F
a

se

Verificar las condiciones de infraestructura.
Analista de infraestructura

I

J

¿Óptimas 
condiciones? 

NO

Ejecutar 
acciones.

Entregar el auditorio al 
Coordinador del Evento.

Coordinador de 
Administración

SI

Realizar el evento.
Coordinador de evento

Entrega del auditorio al Coordinador 
de Bienestar Universitario.

Coordinador del Evento

Verificar que el lugar se encuentre en 
las mismas condiciones que se le fue 
entregado.

Coordinador Administrativo
Coordinador de Evento

¿Se encuentra
 en las mismas 
condiciones?

Evaluar la prestación del servicio.
Coordinador Administrativo

SI

Elaborar informe
Coordinador Administrativo

Informe.

NO

Definir el costo de las 
reparaciones.

Director General 
Administrativo

Retener la cédula de 
identidad o la 
credencial hasta que 
cancele la reparación.

Asistente 
Administrativo

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR SALIDA CLIENTEENTRADA PROCESO

F
a

s
e

Realizar la administración, seguimiento, 
control y supervisión del servicio del bar 
universitario. 
Coordinador de Bienestar Universitario

J

Comunidad 
Universitaria.

Seguimiento, 
control y 

supervisión del 
servicio del bar 
universitario.

Bar 
Universitario.

K

Determinar el horario de funcionamiento.
Coordinador de Bienestar Universitario

Encargado del Bar Universitario  

Realizar visitas y controles bimensuales 
para la verificación con un médico y 

nutriólogo. 
 Coordinador de Bienestar Universitario

Aprobar la lista de precios.
Coordinador de Bienestar Universitario

Necesidades de 
la comunidad 
universitaria.

Velar por el cumplimiento de las 
obligaciones como: aseo, ocupación,
cumplimiento de los estándares normados 
para los productos, ordenamiento y
publicación de lista oficial de precios. 

Coordinador de Bienestar Universitario

Control del local y la lista de precios
 Coordinador de Bienestar Universitario

Evaluar el servicio del bar universitario.
 Coordinador de Bienestar Universitario

Elaborar informe.
 Coordinador de Bienestar Universitario

Informe.

Lista de 
precios.

Encargada 
del Bar 

Universitario.

 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR SALIDA CLIENTEENTRADA PROCESO

F
a

s
e

Ejecutar el mantenimiento de los  
espacios verdes de la Universidad de 
Otavalo.

Coordinador Administrativo

K

Comunidad 
Universitaria.

Mantenimiento de 
los  espacios verdes 
de la Universidad 
de Otavalo.

Comunidad 
Universitaria.

Recorrido y observación de 
los espacios verdes.

Auxiliares Administrativos

Necesidades de la 
comunidad 
universitaria.
Matriz de 
seguimiento (Ver 
Anexo Nº 4).

¿Necesitan 
poda?

Recolección de 
ramas y hojasca.

Auxiliares 
Administrativos

NO

Asignar de las 
zonas y 
Herramientas a 
los Auxiliares 
Administrativos.

Coordinador 
Administrativo

SI

Alistar las 
herramientas.

Auxiliares 
Administrativos

Poda de jardines.
Auxiliares 

Administrativos

¿Los 
jardines 

necesitan 
riego?

Riego a los 
jardines.

Auxiliares 
Administrativos

SI

Elaborar informe.
 Coordinador Administrativo

NO

Evaluar el servicio de mantenimiento de 
espacios verdes.

 Coordinador Administrativo

Informe.

FIN

Matriz de 
seguimiento llena 
(Ver Anexo Nº 4).

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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3.7 CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE TIC´s 
 
Tabla Nº 33 Matriz de Caracterización del Subproceso de TIC´s 
  

MATRIZ DE CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

NOMBRE PROCESO TIC’s RESPONSABLE Director de TIC’s 

OBJETIVO: Analizar, diseñar, desarrollar, implementar, 
mantener y gestionar la plataforma tecnológica existente 
en la Institución y asesorar la adquisición e 
implementación de nuevas tecnologías de información y 
comunicaciones que brinden soluciones eficaces a las 
necesidades de los objetivos institucionales y servicios a la 
comunidad universitaria. 

ALCANCE:    Este proceso aplica a toda la 
comunidad universitaria que son los usuarios 
de este servicio. 

CÓDIGO:  TIC001 

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS 

Rectora. 
Vicerrector 
Académico. 
Director 
General 
Administrativo
. 

Entes 
Gubernamen
tales. 
 

Normatividad externa e 
interna que regula el 
proceso. 

P Definir políticas 
institucionales para 
fortalecer la gestión del 
proceso de TIC`s. 

Director de  TIC’s. 
 

Políticas institucionales 
para fortalecer la 
gestión del proceso 
definidas. 

Rectora. 
Vicerrector 
Académico. 
Director 
General 
Administrativo
. 
Comisión de 
evaluación 
interna. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS 

Analista de 
Servidores y 
Redes de 
Comunicación. 
Analista de 
Infraestructura
. 

Proveedores 
de licencias 
de Microsoft 
y adobe. 

Informe de propuesta del 
presupuesto para la 
adquisición de licencias  de 
Microsoft y Adobe,  
equipos de hardware y 
software del modelo de 
networking, adjuntando 
proformas. 

P Elaborar la  planificación  
presupuestaria  para la 
adquisición de licencias  
de Microsoft y Adobe,  
equipos de hardware y 
software del modelo de 
networking. 

Director de  TIC’s 
 
 

Presupuesto aprobado. 

 
Director 
General 
Administrativo. 

N/A. 

Vicerrector 
Académico. 
Director 
General 
Administrativo. 
Director de 
Planificación. 

N/A. Plan Estratégico de 
Desarrollo Institucional 
(PEDI). 
Plan operativo anual. 

P Elaboración del plan de 
trabajo del proceso de 
TIC`s. 

Director de  TIC’s. 
 

Plan de trabajo del 
proceso de gestión de 
TIC`s. 

Director de 
Planificación. 

N/A. 

Rectora. 
Vicerrector 
Académico. 
Director 
General 
Administrativo. 
Comisión de 
evaluación 
interna. 

N/A. Políticas institucionales  
para fortalecer la gestión 
del proceso definidas. 

E Implementar  políticas 
institucionales del 
proceso de TIC`s. 

Director de  TIC’s. 
 

Políticas institucionales  
del proceso de TIC´s 
implementadas. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS 

Director 
General 
Administrativo
. 

N/A. Presupuesto aprobado. E Ejecutar el presupuesto  
para la adquisición de 
licencias  de Microsoft y 
Adobe,  equipos de 
hardware y 
software del modelo de 
networking. 

Director de  TIC’s. 
 

Presupuesto  para la 
adquisición de licencias  
de Microsoft y Adobe,  
equipos de hardware y 
software del modelo de 
networking ejecutada. 

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 
Director de 
Planificación. 

N/A. Necesidades de 
Software. 
Solicitudes de 
mantenimiento de TIC. 
Plan de trabajo del 
proceso de gestión de 
TIC`s. 

E Realizar la adquisición 
de software y el 
licenciamiento. 

Director de TIC`s. Acta de compra. 
Acta de entrega. 
Adquisición de  
software y el 
licenciamiento. 

Coordinador 
Administrativo
. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Base de datos. 
Necesidades de la 
Universidad de Otavalo. 

E Salvaguardar la 
información    
confidencial de la 
Universidad de Otavalo  
mediante la 
implementación de una 
modelo de networking. 

Director de TIC`s. Información 
confidencial de la 
Universidad de Otavalo 
protegida.   

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Necesidades de la 
Universidad de Otavalo. 

E Realizar el 
mantenimiento de 
equipos informáticos 
(redes y servidores). 

Director de TIC`s. Mantenimiento de  
equipos informáticos 
(redes y servidores). 

Comunidad 
Universitaria 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Políticas institucionales  
del proceso de TIC´s 
implementadas. 

V Seguimiento al 
cumplimiento de  
políticas institucionales 
del proceso de TIC´s. 

Director de TIC`s. Actas de reuniones. 
Informe de auditorías 
internas. 

Director de 
Planificación. 
Comisión de 
Evaluación 
Interna. 

N/A. 

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 

N/A. Presupuesto  para la 
adquisición de licencias  de 
Microsoft y Adobe,  
equipos de hardware y 
software del modelo de 
networking ejecutada. 

V Verificar el 
cumplimiento  del 
presupuesto  para la 
adquisición de licencias  
de Microsoft y Adobe,  
equipos de hardware y 
software del modelo de 
networking ejecutada. 

Director de TIC`s. Informes de Gestión. Director de 
Planificación. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria 

N/A. Acta de compra. 
Acta de entrega. 
Adquisición de  software y 
el licenciamiento. 

V Verificar el 
cumplimiento de la 
adquisición de software 
y el licenciamiento. 

Director de TIC`s. Recomendaciones, 
sugerencias, diseño y 
desarrollo del plan de 
mejoramiento. 

Analista de 
Servidores y 
Redes de 
Comunicación. 
Analista de 
infraestructura
. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Información confidencial 
de la Universidad de 
Otavalo protegida.   

V Verificar el 
cumplimiento de 
salvaguardar la 
información    
confidencial de la 
Universidad de Otavalo  
mediante la 
implementación de una 
modelo de networking. 

Director de TIC`s. Recomendaciones, 
sugerencias, diseño y 
desarrollo del plan de 
mejoramiento. 

Informe de  
peticiones, quejas, 
reclamos y 
sugerencias. 

Analista de 
Servidores y 
Redes de 
Comunicación. 
Analista de 
infraestructura
. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Mantenimiento de  
equipos informáticos 
(redes y servidores). 

V Verificar el 
cumplimiento del 
mantenimiento de 
equipos informáticos 
(redes y servidores). 

Director de TIC`s. Aplicación de 
recomendaciones 
Informes. 

Informe de  
peticiones, quejas, 
reclamos y 
sugerencias. 

Analista de 
servidores y 
redes de 
comunicación. 
Analista de 
infraestructura
. 

N/A. 

Director de 
Planificación. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
CEAACES. 

Informe de gestión 
institucional. 
Informe de los 
resultados de las 
evaluaciones de la 
calidad del servicio. 
Informe de  peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias. 
Informes de auditorías 
externas.  

A Implementar acciones 
correctivas, 
preventivas y de 
mejora como 
resultado del 
seguimiento y control 
aplicado a las 
actividades. 

Director de TIC`s. Requisitos para las 
correcciones, 
acciones correctivas, 
preventivas y de 
mejora. 
Planes de 
mejoramiento 
ejecutadas. 

Director de 
planificación. 

N/A. 

RECURSOS  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FINANCIERO: Presupuesto para el subproceso de TIC´s. 
 
Físicos: Espacio físico, Infraestructura de Red (cableado 
estructurado, equipos soporte WIFI), conectividad a 
internet, equipos de soporte red, hardware y software 
(soporte y servicio). 
 
Ambiente de Trabajo: Oficinas y cuartos de servidores 
acondicionados con luz, aire acondicionado y 
mobiliario adecuado.  

DOCUMENTOS ASOCIADOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

INTERNOS 
Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 
2015-2020. 
Plan Operativo Anual 2017. 
Estatuto Universidad de Otavalo 2014. 
Organigrama Estructural de la Universidad de 
Otavalo 2015. 
Manual de funciones 2015. 
Proceso de evaluación, acreditación y 
recategorización 2016 - Informe final. 
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RECURSOS  
 
 

HUMANO: Director Administrativo,  Director de TIC`s, 
Analista de servidores y redes de comunicación, 
Analista de infraestructura. 

DOCUMENTOS ASOCIADOS 
 
 
 

EXTERNOS 
 
Constitución Política de la República del 
Ecuador 2008. 
Reglamento General a la Ley Orgánica de 
Educación Superior (LOES) 2010. 
Reglamento de Régimen Académico codificado 
del  CES 2013. 
Modelo de Evaluación Institucional 2015. 

REQUISITOS APLICABLES La Dirección de Tic´s deberá  realizar 
las acciones preventivas de las 
computadoras 2 veces al año. 
 
La Dirección de Tic´s deberá  realizar 
las acciones correctivas cuando la 
comunidad universitaria lo requiera. 
 
La Dirección de Tic´s deberá  realizar 
las acciones correctivas y preventivas 
del mantenimientos de red tal y como 
muestra el plan de mantenimiento 
anual. 

INDICADORES DE 
GESTIÓN 

NOMBRE 
 
 
Cumplimiento de 
requerimientos de 
mantenimiento de 
equipos informáticos 
(redes y servidores). 
 
 

 
Conectividad 
 
 
 
 

FÓRMULA 
 
 
Número de solicitudes atendidas/ Total 
solicitudes recibidas. 
 
 

  
 
 

C=
𝐾

0.175.𝑁𝐸𝑃+0.5(𝑁𝑇𝐸𝑚+𝑁𝑇𝑐)
 

 
C: Conectividad. 
K: Suma de anchos de banda contratados por 
la IES en kbps. 
NEP: Número de estudiantes presenciales. 
NTEm: Total de empleados. 
NTc: Número de profesores cuya última 
dedicación durante el periodo de evaluación 
fue TC. 
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Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 

 

 

 

 CONTROL DE EMISIÓN 

 Elaboró Revisó Autorizó 

Nombre Christian Maldonado   

Cargo Estudiantes de la 

modalidad de titulación 

proyecto de investigación 

carrera Administración de 

Empresas. 

  

Firma    

Fecha    

 

RIESGOS 
 
 

Rotación del personal 
Inseguridad  en  el  manejo  de  la Información 
Pérdida   parcial   o   total   de   la Información por virus informáticos 
Fallas eléctricas  
Desactualizaciones de tecnología computacional 
Desactualización de software de verificación estado de la red.  
Inseguridad en porterías de la división del sistema, central tecnológica y el centro de servicios de información.  
Falta de presupuesto para la adquisición de sistemas informáticos  hardware y software. 

Incendios e inundaciones en la dirección de TIC`s. 
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3.8 PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO DE TIC´S 
 

 

1.- PROPÓSITO 

 

Analizar, diseñar, desarrollar, implementar, mantener y gestionar la plataforma 

tecnológica existente en la Institución y asesorar la adquisición e implementación de 

nuevas tecnologías de información y comunicaciones que brinden soluciones 

eficaces a las necesidades de los objetivos institucionales y servicios a la comunidad 

universitaria. 

 

2.- ALCANCE 

 

Este proceso aplica a toda la comunidad universitaria que son los usuarios de este 

servicio. 

 

3.- RESPONSABLE DEL PROCESO 

 

Director de TIC`s. 

 

4.- DEFINICIONES 

 

Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC´s).- Las tecnologías de la 

información y la comunicación considera el análisis de los sistemas, plataformas y 

herramientas tecnológicas con los que cuenta una institución para gestionar sus 

procesos, proveer información a los miembros de la comunidad universitaria y 

difundirla al interior y al exterior de la institución. 

 

Los indicadores que se utilizan para evaluar las tecnologías de la información y 

comunicación son: 

 Conectividad. 

 Plataforma de gestión académica. 
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Conectividad 

 

Este indicador evalúa la facilidad de acceso y la relación entre el ancho de banda de 

la conexión a internet disponible en todos los predios de la institución y los usuarios 

de la misma. Esta valoración se la realizará tomando el total del ancho de banda 

contratado por la IES, medido en kilo bits por segundo (kbps), dividido para la suma 

ponderada de estudiantes, profesores e investigadores y personal administrativo, 

como usuarios de este servicio. El ancho de banda de la IES estará dado por la 

acumulación de todos los anchos de banda contratados para las diferentes 

instalaciones durante el año 2015, con al menos un año de validez, que se 

encuentren ofreciendo el servicio de conectividad al momento de la visita. 

 

Plataforma de gestión académica. 

 

Las tecnologías de información y comunicación aplicadas a la gestión académica 

contribuyen asegurando la confiabilidad y disponibilidad inmediata de información 

relevante. De esta forma, se espera que la Institución de Educación Superior cuente 

con un sistema informático integrado y uniforme para todos los programas, carreras, 

escuelas y/o facultades que conforman su oferta académica, cuyas funciones 

mínimas son: 

 

Estudiantes 

 Datos personales del estudiante. 

 Inscripción y matriculación en asignaturas, carreras o programas. 

 Horarios de asignaturas del periodo académico en curso. 

 Registro de calificaciones. 

 Historial académico. 

 Programas de estudio de las asignaturas (deberían estar disponibles en la 

página web de la institución, facultad, programa o carrera). 
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Profesores 

 

 Datos académicos y/o profesionales del profesor. 

 Actividades de docencia en el periodo académico en curso. 

 Actividades de investigación en el periodo académico en curso. 

 Módulo para el registro de calificaciones por el profesor. 

 

5.- POLÍTICAS 

 

 El departamento de TIC´s  es la única autorizada a realizar las actividades de 

soporte técnico y cambios de configuración en el equipo de cómputo. En el 

caso de labores de mantenimiento efectuadas por terceros éstas deben ser 

previamente aprobadas por el departamento de  TIC´s. 

 El equipo de cómputo, propiedad de la Universidad de Otavalo, deberá ser 

utilizado únicamente para actividades relacionadas con los objetivos y metas 

de la Institución. 

 La solicitud de reparaciones y accesorios de equipo de cómputo deberá 

contar con el visto bueno del departamento de TIC´s  y de preferencia 

concentrar todos los requerimientos en una sola solicitud mensual. 

 Cuando exista algún incidente (robo, extravío, daño físico, etc.) que afecte de 

manera directa a un  equipo de cómputo de la Universidad de Otavalo, deberá 

ser notificado de inmediato al departamento de TIC´s. 

 Todos los equipos de cómputo deben contar con un software antivirus 

actualizado y un firewall personal administrado por el personal del área de 

seguridad informática, con el objetivo de proteger el equipo de programas 

maliciosos. 

 Todos los equipos de cómputo, deben ser actualizados de manera periódica 

con los últimos parches de seguridad del sistema operativo y aplicaciones 

instaladas en el equipo. 
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Centro de Cómputo 

 

 En el Centro de Cómputo de la Universidad de Otavalo se alojan los 

servidores y equipo de comunicación necesarios para la operación de las 

actividades informáticas de la Institución. 

 El acceso al centro de cómputo es restringido y sólo personal autorizado por 

el partamento de TIC´s  de Informática puede tener acceso a  él. 

 Sólo el personal autorizado por el departamento de TIC´s  puede abrir los 

gabinetes de los servidores y el equipo que está dentro del centro de   

cómputo. 

 El intento de conexión por alguna persona no autorizada a cualquier consola 

de administración de los servidores se considera una violación de las políticas 

de seguridad. 

 

Las siguientes actividades están prohibidas: 

 

 Violar los derechos de cualquier persona o institución protegidos por derechos 

de autor, patentes o cualquier otra forma de propiedad intelectual. Entre otras 

actividades, se incluye la distribución o instalación de software sin la licencia 

de uso adecuada adquirida por la Universidad de Otavalo (Políticas de Uso de 

Software). 

 Introducir software malicioso en la red o en los servidores (virus, worms, 

ráfagas de correo electrónico  no solicitado, etc.) 

 Realizar actividades que contravengan la seguridad de los sistemas o que 

generen interrupciones de la red o de los servicios. 

 Ejecutar cualquier herramienta o mecanismo de monitoreo de la red de 

manera no autorizada. 

 Burlar mecanismos de seguridad, autenticación, autorización o de auditoría 

de cualquier servicio de red, aplicación, servidor o cuenta de usuario. 

 Instalar cualquier tipo de software en los equipos de cómputo de la 

Universidad de Otabalo sin la previa autorización del departamento de TIC´s.   
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Excepciones. 

 

 Para propósitos de mantenimiento de la red y de seguridad algunos 

empleados de la Universidad de Otavalo, pueden estar exentos de seguir 

algunas de las restricciones anteriores, debido a las responsabilidades de su 

cargo o a eventos programados. Estas excepciones deben ser solicitadas al 

departamento de TIC´s  anexando la justificación respectiva vía correo 

electrónico. 

 

6.- INDICADORES  

 

Tabla Nº 34 Indicador de Cumplimiento de requerimientos de mantenimiento de 
equipos informáticos (redes y servidores) 

 
 

Fuente: Universidad Surcolombiana 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 

 

 

 

Nombre 
Cumplimiento de requerimientos de mantenimiento de equipos informáticos 

(redes y servidores) 

Descripción 
Medir el cumplimiento de requerimientos de mantenimiento  de equipos 

informáticos (redes y servidores) 

Fórmula de 

calculo 
Responsable Frecuencia Sentido 

Límite 

Inferior 

Límite 

Superior 

Responsable 

del análisis 

Número de 

Solicitudes 

atendidas/ 

Total 

solicitudes 

recibidas 

 

 

 

Director de 

TIC´s 

 

 

 

Mensual Ascendente 100% 100% 

 

 

Director 

General 

Administrativo 
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Tabla Nº 35 Indicador de Conectividad 

Fuente: Modelo de Evaluación Institucional 2015 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 

 

7.- DOCUMENTOS 

 

Tabla Nº 36 Documentos utilizados para el subproceso de TIC´s 

Código Nombre 

GEN-DOC-001 Constitución Política de la República del Ecuador 2008. 

GEN-DOC-002 Reglamento General a la Ley Orgánica de Educación Superior 

(LOES) 2010. 

GEN-DOC-003 Reglamento de Régimen Académico codificado del  CES 2013. 

GEN-DOC-006 Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 2015-2020 Re-

estructurado. 

GEN-DOC-007 Plan Operativo Anual 2017. 

GEN-DOC-010 Estatuto Universidad de Otavalo 2014. 

GEN-DOC-015 Modelo de Evaluación Institucional 2015. 

GEN-DOC-016 Organigrama Estructural de la Universidad de Otavalo 2015. 

Nombre Conectividad 

Descripción 

Evaluar la facilidad de acceso y la relación entre el ancho de banda de la 

conexión a internet disponible en todos los predios de la institución y los 

usuarios de la misma. 

Fórmula de calculo Responsable Frecuencia Sentido 
Límite 

Inferior 

Límite 

Superior 

Responsable 

del análisis 

C=
𝐾

0.175.𝑁𝐸𝑃+0.5(𝑁𝑇𝐸𝑚+𝑁𝑇𝑐)
 

 
C: Conectividad. 
K: Suma de anchos de 
banda contratados por la 
IES en kbps. 
NEP: Número de 
estudiantes presenciales. 
NTEm: Total de 
empleados. 
NTc: Número de 
profesores cuya última 
dedicación durante el 
periodo de evaluación fue 
TC. 

 
 
 
 
 
 
 
Director de 
TIC´s 

 
 
 
 
 
 

 
Cuando se 

requiera 
Ascendente 90% 100% 

Director 
General 

Administrativo 
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Código Nombre 

GEN-DOC-017 Manual de funciones 2015. 

INF-DOC-001 Proceso de evaluación, acreditación y recategorización 2016 - 

Informe final. 

INF-DOC-002 Plan Anual de Mantenimiento (computadores, estaciones de 

trabajo año 2017). 

INF-DOC-004 Acta de compra de títulos. 

INF-DOC-005 Acta de entrega de títulos. 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 

 

8.- REGISTROS 

 

Tabla Nº 37 Registros utilizados para el subproceso de TIC´s 

Elaborado por: Christian Maldonado

Código Nombre 

Formato Retención Disposición 

Impreso/ 

digital 

Tiempo de 

almacenaje 

Acción 

luego de 

retención 

INF-REG-001 Acta de reunión.  Impreso 2 años  Archivar 

INF-REG-002 Atención de peticiones, quejas, 

reclamos y sugerencias. 

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-003 Informe de peticiones, quejas, 

reclamos y sugerencia. 

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-004 Matriz de seguimiento. Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-0016 Necesidades de software. Impreso 5 años Archivar 

INF-REG-0017 Acta de entrega de Software y 

acuerdo de uso 

Impreso 5 años Archivar 

INF-REG-0018 Formato revisión de estado y 

periodicidad de aplicación del 

antivirus y respaldo de la 

información 

Impreso 5 años Archivar 

INF-REG-0019 Registro de inventario de backup 

en almacén 

Impreso  5 años Archivar 
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3.9 FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE TIC´s 
 

Figura Nº 9 Implementación de Políticas del Subproceso de TIC´s 

DIAGRAMA DE FLUJO

ENTRADAPROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE

F
a

s
e

INICIO

Definir políticas institucionales 
para fortalecer la gestión del 
proceso de TIC`s.

Director de  TIC’s

Implementar  políticas 
institucionales del proceso de 
TIC`s.

Director de  TIC’s

Seguimiento al cumplimiento 
de  políticas institucionales 
del proceso de TIC´s.

Director de  TIC’s

Normatividad externa 
e interna que regula 
el proceso.

¿Cumple las 
políticas?

Rectora.
Vicerrector 
Académico.
Director 
General 
Administrativo. 
Entes
Gubernamenta
les.

Rectora.
Vicerrector 
Académico.
Director 
General 
Administrativo.
Comisión de 
evaluación 
interna.

Comunidad 
Universitaria.

Rectora.
Vicerrector 
Académico.
Director 
General 
Administrativo.
Comisión de 
evaluación 
interna.

Comunidad 
Universitaria.

Director de 
Planificación.
Comisión de 
Evaluación 
Interna.

Realizar la revisión  (basados en 
no conformidades, peticiones, 

quejas, reclamos y sugerencias).

Director de  TIC’s

Director de 
planificación.

Informes analizados y 
evaluados.
Registro de peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias.

Comisión de 
Evaluación 
interna.

NO

FIN

SI

Políticas 
institucionales  del 

proceso de TIC´s 
implementadas.

Políticas 
institucionales  para 
fortalecer la gestión 
del proceso definidas.

Políticas 
institucionales 
para fortalecer la 
gestión del 
proceso 
definidas.

Políticas 
institucionales  
del proceso de 
TIC´s 
implementadas.

Acta de reunión 
(Ver Anexo Nº 1).

Informe de 
auditoría interna.

Acciones 
correctivas y 
de mejora.

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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Figura Nº 10 Ejecución Presupuestaria del subproceso de TIC´s 

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

s
e

INICIO

Elaborar la  planificación 
presupuestaria  para la adquisición 
de licencias  de Microsoft y Adobe, 
equipos de hardware y software 
del modelo de networking.

Director de TIC´s

Ejecutar el presupuesto  para la 
adquisición de licencias  de Microsoft 
y Adobe,  equipos de hardware y 
software del modelo de networking.

Director de TIC´s

Verificar el cumplimiento  del 
presupuesto  para la adquisición de 
licencias  de Microsoft y Adobe,  
equipos de hardware y software del 
modelo de networking ejecutada.

Director de TIC´s

Ejecutar las acciones correctivas y 
preventivas para mejorar el resultado 
del análisis de información.

Director de TIC´s

Analista de 
Servidores y 
Redes de 
Comunicación. 
Analista de 
Infraestructura.

Proveedores 
de licencias de 
Microsoft y 
Adobe.

Presupuesto 
aprobado.

Director 
general 

Administrativo.

Informe de propuesta 
del presupuesto para 
la adquisición de 
licencias  de Microsoft 
y Adobe,  equipos de 
hardware y
software del modelo 
de networking, 
adjuntando 
proformas.

Presupuesto 
aprobado.

Director 
General 

Administrativo.

Presupuesto  para la 
adquisición de licencias  
de Microsoft y Adobe,  
equipos de hardware y
software del modelo 
de networking 
ejecutada.

Director de 
Planificación. 
Director de 

Finanzas y Talento 
Humano.

Director de 
Planificación. 
Director de 
Finanzas y 

Talento 
Humano.

Atención de 
peticiones, quejas, 
reclamos y 
sugerencias (Ver 
Anexo Nº 2).
Informes de Gestión.

Director de 
Planificación.

Presupuesto  para la 
adquisición de 
licencias  de 
Microsoft y Adobe,  
equipos de hardware 
y software del 
modelo de 
networking 
ejecutada.

¿Cumple el presupuesto?

NO

Informe de gestión 
institucional.
Informe de  
peticiones, quejas, 
reclamos y 
sugerencias (Ver 
Anexo Nº 3). 
Resultado Auditoría 
Externa.

Director de 
Planificación.

CEAACES.

Acciones 
correctivas, 
preventivas y de 
mejora.
Planes de 
mejoramiento 
ejecutadas.

Director de 
Planificación.

FIN

SI

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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Figura Nº 11 Adquisición de Software. 

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

Fa
se

INICIO

Elaboración del Plan de 
Trabajo del proceso de TIC`s.

Director de TIC´s

Vicerrector 
Académico.
Director 
General 
Administrativo.
Director de 
Planificación.

Plan de 
trabajo del 
proceso de 
gestión de 
TIC`s.

Director de 
Planificación.

Plan 
Estratégico de 
Desarrollo 
Institucional 
(PEDI).
Plan Operativo 
Anual.

Recolectar información de 
proveedores, universidades y de los 
usuarios de la Universidad de Otavalo.
Analista de servidores y redes de 
comunicación. Analista de 
infraestructura

Definir modelo de evaluación 
mediante criterios, estrategias y 
ponderación de evaluación de los 
requerimientos de adquisición, 
teniendo en cuenta los componentes 
técnicos y no técnicos.

Analista de servidores y redes de 
comunicación. Analista de 

infraestructura

Evaluar el o los productos de 
acuerdo al modelo elaborado. 

Analista de servidores y redes de 
comunicación. Analista de 

infraestructura

Modelo de 
evaluación

Elaborar el documento de 
adquisición de software. 

Analista de servidores y 
redes de comunicación. 

Analista de infraestructura

Director de 
TIC´s

A

Documento 
de 

Adquisición
(Ver Anexo 

Nº 16).

Director de 
TIC´s.

Presentar el documento de 
adquisición de software al 
Director General Administrativo 
para su revisión y aprobación.  

Director de TIC´

Aprobado

SI

NO

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

A

Realizar la contratación  del 
software.

Analista de servidores y 
redes de comunicación. 

Analista de infraestructura

Realizar el inventario  según el 
procedimiento del contrato.

Analista de servidores y redes 
de comunicación. Analista de 

infraestructura

Ingresar a la matriz de 
priorización, para que se le 
pueda atender las solicitudes 
realizadas por los usuarios de la 
Universidad de Otavalo.

Director de TIC´s

Evaluar la actividad realizada.
Director de TIC´s

Elaborar informe.
Director de TIC´s

Informe. Director de 
Planificación.

Elaborar Plan de Mejoramiento 
(basados en no conformidades, 
peticiones, quejas, reclamos y 
sugerencias).

Director de TIC´s

Informes 
analizados. 
Registro de 
sugerencias.
Resultado 
Auditoría 
Externa.

Director de 
planificación.

CEAACES.

Director de 
planificación.
Analista de 
Servidores y 
Redes de 
Comunicación. 
Analista de 
infraestructura.

Acciones 
correctivas, 
preventivas y 
de mejora. 
Planes de 
mejoramiento.

FIN

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 



  

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Código: INF001 

PROCEDIMIENTO: TIC´s 
Edición: 1 

Página 133 de 162 

 

  

Página | 133  

 

Figura Nº 12 Adquisición del licenciamiento 

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

Fa
se

Elaboración del Plan de 
Trabajo del proceso de TIC`s.

Director de TIC´s

Vicerrector 
Académico.
Director 
General 
Administrativo.
Director de 
Planificación.

Director de 
Planificación.

Plan 
Estratégico de 
Desarrollo 
Institucional 
(PEDI).
Plan Operativo 
Anual.

INICIO

Plan de 
trabajo del 
proceso de 
gestión de 
TIC`s.

Recibir las solicitudes de 
necesidades de software.

Director de TIC´s

Consolidad la información y 
clasificar las solicitudes. 

Director de TIC´s

Definir el tipo de 
licenciamiento por software.

Directo de TIC´s

Formato de 
necesidades 
de software 

llena (Ver 
Anexo Nº 16).

Elaborar el listado de 
necesidades de software.
Analista de servidores y 
redes de comunicación. 

Analista de 
infraestructura

¿El formato esta 
correctamente 
diligenciado?

Comunidad 
Universitaria.

Necesidades 
de software 

llena (Ver 
Anexo Nº 16).

Comunidad 
Universitaria.
Director de 

TIC´s.

A

Verificar la viabilidad del 
licenciamiento según prioridad de 
cada solicitud teniendo como base el 
presupuesto.

Director de TIC´s

SI

NO

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

Elaborar las actas de 
entrega y acuerdos de uso 

de software (si aplica).
Director de TIC´s

Instalar el software. 
Analista de servidores y 
redes de comunicación. 

Analista de infraestructura

Realizar un consolidado que 
incluya las fechas de 
licenciamiento para realizar el 
control en cualquier momento 
de la vigencia del software.

Directo de TIC´s

Realizar la adquisición de las 
licencias.

Analista de servidores y redes 
de comunicación. Analista de 

infraestructura

Comunidad 
Universitaria.

A

Actas de 
entrega y 

acuerdos de 
uso de 

software (Ver 
Anexo Nº 17). 

Evaluación de la actividad realizada.
Director de TIC´s

Elaborar informe.
Director de TIC´s

Elaborar Plan de Mejoramiento 
(basados en no conformidades, 
peticiones, quejas, reclamos y 

sugerencias).
Director de TIC´s

Informes 
analizados 
Registro de 
sugerencias.
Resultado 
Auditoría 
Externa.

Director de 
planificación

CEAACES.

Acciones 
correctivas, 
preventivas y 
de mejora. 
Planes de 
mejoramiento.

Director de 
planificación.
Analista de 
Servidores y 
Redes de 
Comunicación. 
Analista de 
Infraestructura.

Informe. Director de 
Planificación.

FIN

 

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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Figura Nº 13 Protección de la información de la Universidad de Otavalo 

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

Fa
se

Recibir soporte técnico, 
programa y realizar 
mantenimiento y ejecuta 
programa antivirus de 
acuerdo al soporte técnico.

Analista de servidores y 
redes de comunicación. 

Analista de infraestructura

Revisar el formato de estado 
y periodicidad de aplicación 
del antivirus y respaldo de la 
información en caso de ser 
necesario realizar copia de 
seguridad manual o 
automático.

Analista de servidores y 
redes de comunicación. 

Analista de infraestructura

Elaboración del Plan de 
Trabajo del proceso de TIC`s.

Director de TIC´s

Director de 
Planificación.

Plan de 
trabajo del 
proceso de 
gestión de 
TIC`s.

Vicerrector 
Académico.
Director 
General 
Administrativo.

Director de 
Planificación.

Plan Estratégico de 
Desarrollo 
Institucional 
(PEDI).
Plan Operativo 
Anual

INICIO

Revisar periodicidad de 
aplicación del antivirus.
Analista de servidores y 
redes de comunicación. 

Analista de infraestructura

Revisión de estado 
y periodicidad de 
aplicación del 
antivirus y 
respaldo de la 
información (Ver 
Anexo Nº 18).

Director de 
TIC´s.

¿Problemas 
con los virus?

Reportar problemas y 
pedir soporte técnico  

al proveedor. 
Analista de servidores 

y redes de 
comunicación. 

Analista de 
infraestructura

SI

NO

A

Revisión de 
estado y 
periodicidad de 
aplicación del 
antivirus y 
respaldo de la 
información (Ver 
Anexo Nº 18).

Director de 
TIC´s

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

Registrar la información de 
la copia de seguridad.

Analista de servidores y 
redes de comunicación. 

Analista de infraestructura

Realizar mantenimientos a 
software y hardware en caso de 
detectar problemas.

Directo de TIC´s

Almacenar copia de seguridad.
Analista de servidores y redes 
de comunicación. Analista de 

infraestructura

Director de 
TIC´s.

A

Registro de 
inventario de 

la copia de 
seguridad 

(Ver Anexo 
Nº 19).

Evaluación de la actividad realizada
Director de TIC´s

Elaborar informe
Director de TIC´s

Elaborar Plan de Mejoramiento 
(basados en no conformidades, 
peticiones, quejas, reclamos y 

sugerencias).
Director de TIC´s

Informes 
analizados. 
Registro de 
sugerencias.
Resultado 
Auditoría 
Externa.

Director de 
planificación

CEAACES.

Acciones 
correctivas, 
preventivas y 
de mejora. 
Planes de 
mejoramiento.

Director de 
planificación.
Analista de 
Servidores y 
Redes de 
Comunicación. 
Analista de 
Infraestructura.

Informe. Director de 
Planificación.

FIN

 

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado
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3.10 CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE BIBLIOTECA 
 

Tabla Nº 38 Matriz de Caracterización del Subproceso de Biblioteca 

  

MATRIZ DE CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

NOMBRE PROCESO 
 

GESTIÓN DE BIBLIOTECA RESPONSABLE BIBLIOTECARIA 

OBJETIVO: Determinar los elementos 
necesarios para que la biblioteca de la 
Universidad de Otavalo garantice la gestión y el 
material bibliográfico disponible para la 
comunidad universitaria. 

ALCANCE: Este proceso aplica a toda la 
comunidad universitaria que son los 
usuarios de este servicio.  

CÓDIGO: INF-001-04 

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO 

 
 
 
 
 
Director de 
Planificación. 

Estado. Leyes, 
reglamentaciones, 
normatividad y 
requerimientos de 
información. 
 
Políticas, objetivos, 
reglamentos 
bibliotecarios y 
estrategias 
institucionales. 

P Analizar las políticas 
institucionales en 
concordancia con la 
normativa actual. 
 

Bibliotecaria.  Cumplimiento de la 
normatividad vigente. 
 
 
Aplicación de las 
políticas, 
objetivos y estrategias 
institucionales. 

 
 
 
Comunidad 
Universitaria.  

 
 
 
 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO 

Bibliotecaria. Proveedores 
de libros o 
librerías. 

Informe de propuesta 
del presupuesto para la 
adquisición 
bibliográfica, 
adjuntando proformas. 

P Elaborar la  
planificación  
presupuestaria para 
la adquisición 
bibliográfica. 

Bibliotecaria. 
Vicerrector Académico. 
 
 

Presupuesto aprobado. 

 
Director 
General 
Administrativo. 

N/A. 

Vicerrector 
Académico. 
Directores de 
Carrera, Docentes 
y Bibliotecaria. 

N/A. Actualizar  nueva 
bibliografía de acuerdo 
a las necesidades de 
cada carrera. 
  
 
 

P Planificar  la 
adquisición y  
procesamiento 
técnico bibliográfico. 

Vicerrector Académico. 
Bibliotecaria. 
 
 
 

Plan de socialización  y  
aprobación de la matriz 
de adquisición 
bibliográfica.  

Vicerrector 
Académico. 
Director 
General 
Administrativo. 
Directores de 
Carrera. 
Bibliotecaria. 

N/A. 
 
 
 

Vicerrector 
Académico. 
Bibliotecaria. 
Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 
 
 

Reglamento 
Bibliotecario. 
Necesidades de la 
comunidad 
universitaria. 

P Planificar la 
prestación de los 
servicios 
bibliotecarios. 

Bibliotecaria. Servicios planificados. 
Manual de uso del 
sistema de 
administración de 
biblioteca. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. 

Comunidad 
Universitaria. 

N/A. Cumplimiento de la 
normatividad vigente. 
Aplicación de las 
políticas, objetivos y 
estrategias 
institucionales. 

E Ejecutar la 
normativa 
institucional con la 
normativa aplicable 
a la IES y mantener 
reglamentos 
actualizados 

Bibliotecaria. 
 

Normativa institucional y 
reglamentos 
actualizados. 

Vicerrector 
Académico. 
Bibliotecaria. 
 

N/A. 

Director general 
Administrativo. 

N/A. Presupuesto aprobado. 
 

E Ejecutar el 
presupuesto para la 
adquisición 
bibliográfica. 

Bibliotecaria. Informe de gestión. Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO 

Vicerrector 
Académico. 
Directores de 
Carrera. 
Bibliotecaria. 

 
 
 
Distribuidora. 

Aprobación de la 
matriz de adquisición 
bibliográfica 
Acta de compra. 

E Ejecutar la 
adquisición 
bibliográfica y 
procesamiento 
técnico bibliográfico. 

Bibliotecaria. 
Coordinador 
Administrativo. 

Acta de compra. 
Acta de entrega. 
 
 

Representant
es legales de 
la U.O. 

Distribuidora. 
 
 

Vicerrector 
Académico. 
Bibliotecaria. 

N/A. Servicios planificados. 
Manual de uso del 
sistema de 
administración de 
biblioteca. 

E Ejecutar la 
prestación de los 
servicios 
bibliotecarios. 

Bibliotecaria. Registros de visita. 
Registros en el sistema 
de administración de 
biblioteca. 

Comunidad 
Universitaria. 

Usuario 
externo. 

Vicerrector 
Académico. 
Bibliotecaria. 

N/A. Normativa institucional 
y reglamentos 
actualizados. 

V Verificar que las 
normativas 
institucionales y 
reglamentos estén 
actualizados.  

Bibliotecaria. Seguimiento de las 
normativas 
institucionales y los 
reglamentos. 

Vicerrector 
Académico. 
Bibliotecaria. 
Comisión de 
Evaluación 
Interna. 

N/A. 

Director General 
Administrativo. 

N/A. Presupuesto para la 
adquisición 
bibliográfica. 

V Verificar  el 
cumplimiento del 
presupuesto para la 
adquisición 
bibliográfica. 

Director de Finanzas y 
Talento Humano. 
Bibliotecaria. 
 

Aplicación de 
recomendaciones. 
Informes. 
 

Director de 
Finanzas y 
Talento 
Humano. 

N/A. 

Bibliotecaria. 
Coordinador 
Administrativo. 

N/A. Acta de compra. 
Acta de entrega. 
 

V Verificar el 
cumplimento de la 
adquisición 
bibliográfica y el 
procesamiento 
técnico bibliográfico. 

Bibliotecaria. 
Coordinador 
Administrativo. 

Recomendaciones, 
diseño y desarrollo del 
plan de mejoramiento. 
Sugerencias, solicitudes, 
necesidades y 
expectativas. 

Bibliotecaria. 
 
 
 
 
 

N/A. 
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES 

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO 

Bibliotecaria. N/A. Registros de visita. 
Registros en el sistema 
de administración de 
biblioteca. 

V Verificar  la 
prestación de los 
servicios 
bibliotecarios. 

Bibliotecaria. Seguimiento de políticas 
y procedimientos 
implementados y 
normalizados. 
Informe del servicio 
bibliotecario. 

Vicerrector 
Académico. 

N/A. 

Director de 
Planificación. 

N/A. 
 
 
 
 
 
CEAACES. 

Resultado del proceso.  
Informes analizados y 
evaluado. 
Registro de peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias. 
Resultado Auditoría 
Externa. 

A Elaborar Plan de 
Mejoramiento 
(basados en no 
conformidades, 
peticiones, quejas, 
reclamos y 
sugerencias). 

Vicerrector Académico 
Bibliotecaria. 
 

Acciones correctivas 
Acciones preventivas. 
Acciones de mejora. 
Planes de mejoramiento 
ejecutadas. 

Director de 
Planificación. 
Vicerrector 
Académico. 
Bibliotecaria. 
Comisión de 
Evaluación 
Interna. 

N/A. 

RECURSOS  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

HUMANO: Director General Administrativo, 
Vicerrector Académico, Bibliotecaria, Directores 
de Carrera, Docentes, Coordinador 
Administrativo. 
 
FÍSICOS Y TECNOLÓGICOS: Infraestructura 
tecnológica, internet, intranet, computadoras, 
impresoras, insumos, papelería, teléfono, 
muebles de oficina, archivadores, estanterías, 
exhibidores, mesas y sillas. 
 
FINANCIERO: Presupuesto del subproceso de 
Biblioteca. 

DOCUMENTOS ASOCIADOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

INTERNOS 
 
Plan Estratégico de Desarrollo 
Institucional 2015-2020. 
Plan Operativo Anual 2017. 
Estatuto Universidad de Otavalo 
2014. 
Organigrama Estructural de la 
Universidad de Otavalo 2015. 
Manual de funciones 2015. 
Proceso de evaluación, acreditación 
y recategorización 2016 - Informe 
final. 
Reglamento de Biblioteca. 
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Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 

 
RECURSOS  
 
 

DOCUMENTOS ASOCIADOS 
 

EXTERNOS 
 
Constitución Política de la República 
del Ecuador 2008. 
Reglamento General a la Ley 
Orgánica de Educación Superior 
(LOES) 2010. 
Reglamento de Régimen Académico 
codificado del  CES 2013. 
Modelo de Evaluación Institucional 
2015. 

REQUISITOS APLICABLES La biblioteca de la Universidad de Otavalo 
deberá contar con el acervo bibliotecario 
actualizado. 
Todo el acervo bibliotecario deberá estar en el 
sistema de biblioteca de la Universidad de 
Otavalo. 
 
 

INDICADORES DE 
GESTIÓN 

NOMBRE 
 
Títulos en la biblioteca 

FÓRMULA 
 

TIB =
𝑁𝑇𝐼𝐵

𝑁𝑇𝐸
 

 
NTIB: Número de títulos en 
la biblioteca. 
 
NTE: Número total de 
estudiantes de la institución. 

RIESGOS La temperatura que no sea la adecuada en el depósito de libros.   
Robo del material bibliográfico por parte de los usuarios internos y externos. 
Mal uso del material bibliográfico por parte de los usuarios internos y externos. 
Incendio del depósito de libros. 
Inundación del depósito de libros. 
Caída de estanterías por no estar sujetas o por sobrecargas.  
Falta de acervo bibliotecario. 
Acervo bibliotecario desactualizado. 
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CONTROL DE EMISIÓN 

 Elaboró Revisó Autorizó 

Nombre Christian Maldonado   

Cargo Estudiantes de la 

modalidad de titulación 

proyecto de investigación 

carrera Administración de 

Empresas. 

  

Firma    

Fecha    
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3.11 PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO DE BIBLIOTECA 
 

1.- PROPÓSITO 

 

Contar con un sistema de gestión de bibliotecas que garantice el acceso efectivo y 

de calidad a los servicios bibliotecarios para todos los profesores, investigadores, 

estudiantes y trabajadores de la Institución. 

 

2.- ALCANCE 

 

Este proceso aplica a toda la comunidad universitaria que son los usuarios de este 

servicio. 

 

3.- RESPONSABLE DEL PROCESO 

 

Bibliotecaria  

 

4.- DEFINICIONES 

 

Gestión de Biblioteca.- El sistema de la biblioteca está constituido por las políticas 

de funcionamiento de las bibliotecas y los procedimientos y normativas de uso, el 

talento humano directamente involucrado en la gestión de las bibliotecas de la 

institución, los sistemas informáticos y de información bibliotecaria, el acervo 

bibliográfico físico y digital, el mobiliario y los espacios de biblioteca, así como los 

usuarios de las bibliotecas. 

El principal objetivo de la gestión de la biblioteca es procurar el acceso efectivo y de 

calidad a recursos bibliográficos. 

 

La gestión de la biblioteca debe considerar al menos los siguientes elementos: 

 Asignación de un presupuesto para el incremento del acervo bibliotecario. 

 Políticas de funcionamiento y normativa de uso de la biblioteca. 

 Responsable y personal de la biblioteca capacitado. 

 Sistemas informáticos de gestión e información de la biblioteca. 
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 Procedimientos explícitos de articulación entre los servicios de la biblioteca y 

las necesidades académicas de la institución. 

 Mediciones periódicas del uso de los recursos bibliográficos disponibles. 

 Planificación y ejecución de la adquisición de recursos bibliográficos. 

 

5.- POLÍTICAS 

 

 La Dirección de Biblioteca se encargará de gestionar el proceso de 

adquisición bibliográfica. 

 Mantener actualizada la colección bibliográfica. 

 Los usuarios internos y externos deberán registrarse antes de usar los 

servicios bibliotecarios. 

 Los usuarios no ingresaran a la Biblioteca con sustancias o materias 

húmedas, infectas, malolientes o inflamables. 

 Los usuarios internos deberán identificarse mediante el carnet suministrado 

por la Universidad que contiene el nombre, cédula de identidad, unidad 

académica y fotografía del interesado. 

 Los usuarios externos presentarán la cédula de identidad y carnet de la 

Institución en la que estudia o labora. 

 El material bibliográfico que sea consultado en sala, no podrá ser retirado  de 

la Biblioteca, sin que previamente sea autorizado mediante el registro de un 

préstamo fuera de Biblioteca en caso de ser necesario 

 Se entregara semestralmente la Matriz de adquisición de libros (Ver Anexo Nº 

20) a cada uno de los Directores de Carrera, para que soliciten los libros 

necesarios con las que trabajaran cada periodo académico, con el fin de tener 

actualizado el acervo bibliotecario. 

 Todos los usuarios deberán consultar el material bibliográfico en el Sistema 

de Administración de Biblioteca. Además  llenarán la solicitud de préstamo 

(Ver Anexo Nº 24) los mismos que serán entregados a la Bibliotecaria para la 

prestación del material bibliográfico respectivo.  
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6.- INDICADORES 

  

Tabla Nº 39 Indicador Títulos en la Biblioteca 

Fuente: Modelo de Evaluación Institucional 2015 
Elaborado por: Christian Maldonado 

 

7.- DOCUMENTOS 

 

Tabla Nº 40 Documentos utilizados para el subproceso de Biblioteca 

Código Nombre 

GEN-DOC-001 Constitución Política de la República del Ecuador 2008. 

GEN-DOC-002 Reglamento General a la Ley Orgánica de Educación Superior 

(LOES) 2010. 

GEN-DOC-003 Reglamento de Régimen Académico codificado del  CES 2013. 

GEN-DOC-006 Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 2015-2020 Re-

estructurado. 

GEN-DOC-007 Plan Operativo Anual 2017. 

GEN-DOC-010 Estatuto Universidad de Otavalo 2014. 

Nombre Títulos en la biblioteca. 

Descripción 
Determinar el suficiente acervo bibliotecario para atender las demandas 
académicas. 

Fórmula de 
calculo 

Responsable Frecuencia Sentido 
Límite 
Inferior 

Límite 
Superior 

Responsable 
del análisis 

TIB =
𝑁𝑇𝐼𝐵

𝑁𝑇𝐸
 

 
NTIB:  
 
Número de 
títulos en la 
biblioteca. 
 
NTE:  
 
Número 
total de 
estudiantes 
de la 
institución. 

 
Bibliotecaria 

 
 
 
 
 
 
 

 
Semestral 
y/o anual 

 
 

Ascendente 5 libros  
6 en 
adelante 

Vicerrector 
Académico 
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Código Nombre 

GEN-DOC-015 Modelo de Evaluación Institucional 2015. 

GEN-DOC-016 Organigrama Estructural de la Universidad de Otavalo 2015. 

GEN-DOC-017 Manual de funciones 2015. 

INF-DOC-001 Proceso de evaluación, acreditación y recategorización 2016 - 

Informe final. 

INF-DOC-006 Reglamento de Biblioteca. 

INF-DOC-007 Acta de compra de títulos. 

INF-DOC-008 Acta de entrega de títulos. 

Elaborado por: Christian Maldonado 

 

8.- REGISTROS 

 

Tabla Nº 41 Registros utilizados para el subproceso de Biblioteca 

Elaborado por: Christian Maldonado

Código Nombre 

Formato Retención Disposición 

Impreso/ 

digital 

Tiempo de 

almacenaje 

Acción luego 

de retención 

INF-REG-020 Matriz de adquisición Impreso 5 años Archivar 

INF-REG-021 Registro de visitas 

internas  

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-022 Registro de visitas 

externas 

Impreso 1 año Archivar 

INF-REG-023 Ficha de préstamo Impreso Indefinido Uso 

permanente 

INF-REG-024 Solicitud de Préstamo Impreso 1 año Archivar 
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3.12 FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE BIBLIOTECA 
 

Figura Nº 14 Implementación de Políticas del Subproceso de Biblioteca 

DIAGRAMA DE FLUJO

ENTRADAPROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE

F
a

se

INICIO

Analizar las políticas 
institucionales en concordancia 
con la normativa actual.

Bibliotecaria 

Ejecutar la normativa institucional 
con la normativa aplicable a la IES 
y mantener reglamentos 
actualizados.

Bibliotecaria 

Verificar que las normativas 
institucionales y reglamentos 

estén actualizados.

Bibliotecaria 

Leyes, 
reglamentaciones, 
normatividad y 
requerimientos de 
información.
Políticas, objetivos, 
reglamentos 
bibliotecarios y 
estrategias 
institucionales.

¿Normativa y 
reglamento 

actualizados?

Director de 
Planificación.
Estado.

Comunidad 
Universitaria.

Vicerrector 
Académico.

Comunidad 
Universitaria. 

Vicerrector 

Académico.
Bibliotecaria.

Vicerrector 
Académico.
Bibliotecaria.
Comisión de 
Evaluación 
Interna.

Realizar la revisión  (basados en 
no conformidades, peticiones, 

quejas, reclamos y sugerencias).

Vicerrector Académico
Bibliotecaria

Director de 
planificación.

Informes analizados y 
evaluados.
registro de peticiones, 
quejas, reclamos y 
sugerencias.

Comisión de 
Evaluación 
interna.

NO

FIN

SI

Normativa 
institucional y 
reglamentos 
actualizados.

Cumplimiento de la
normatividad vigente.
Aplicación de las 
políticas,
objetivos y estrategias
Institucionales.

Cumplimiento de 
la normatividad 
vigente.
Aplicación de las 
políticas,
objetivos y 
estrategias 
institucionales.

Normativa 
institucional y 
reglamentos 
actualizados.

Seguimiento de 
las normativas 
institucionales y 
los reglamentos.
Informe.

Acciones 
Correctivas.

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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Figura Nº 15 Elaboración del Presupuesto para la Adquisición Bibliográfica 

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

INICIO

Elaborar la  planificación  
presupuestaria para la 
adquisición bibliográfica.

Bibliotecaria
Vicerrector Académico

Elaborar la matriz de 
adquisición (Ver Anexo Nº 20).

Bibliotecaria

¿Aprobación de la 
matriz de 

adquisición? 

SI

NO

Socializar la matriz con los 
directores de carrera.

Bibliotecaria

 Solicitar a los docentes que realicen el 
pedido de los libros que requieren para 
el período académico.

Directores de Carrera

A

Realizar 
correcciones 

Bibliotecaria.

Proveedores 
de libros o 
librerías.

Presupuesto 
aprobado.

Director General 
Administrativo.

Informe de 
propuesta del 
presupuesto 
para la 
adquisición 
bibliográfica, 
adjuntando 
proformas.

Aprobar la matriz de 
adquisición. 

Vicerrector Académico

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

s
e

Enviar la matriz llena a la Dirección de 
Biblioteca y una copia a Vicerrectorado.

Directores de Carrera 

Realizar una propuesta con la cantidad de 
libros que se van a adquirir a la Dirección 
General Administrativa.

Vicerrector Académico

¿Aprueba la 
cantidad de 

libros?

A

SI

Buscar proveedores para 
realizar la compra.

Bibliotecaria

NO

Analizar porque 
no se aprobó la 
cantidad de libros

Bibliotecaria

Presentar mínimo dos proformas a 
vicerrectorado para analizar costos.

Bibliotecaria

B

Analizar la propuesta con la cantidad de 
libros para su aprobación.

Director General Administrativo

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

se

B

¿Proforma 1? ¿Proforma 
2?

NO FINFIN

Presentar al Director General Administrativo la 
propuesta de compra adjuntando la proforma.

Rectora y Vicerrector Académico

¿Aprobó el presupuesto?

Verificar  el cumplimiento del 
presupuesto para la 
adquisición bibliográfica.

Bibliotecaria

¿Cumple con el 
presupuesto?

Elaborar mejoramiento (basados 
en no conformidades, peticiones, 
quejas, reclamos y sugerencias)

Vicerrector Académico
Bibliotecaria

Elegir la proforma mas adecuada.

Vicerrector Académico

NO

Aprobar la propuesta de compra.

Director General Administrativo

SI

NO

Presupuesto 
para la 

adquisición 
bibliográfica.

Director 
General 

Administrativo.

Aplicación de 
recomendaci
ones.
Informe.

Director de 
Finanzas y 

Talento 
Humano.

Informes 
analizados. 
Registro de 
sugerencias.
Resultado 
Auditoría 
Externa.

Director de 

planificación.

CEAACES.

Acciones 
correctivas y 
de mejora

Director de 
planificación.
Vicerrector 
Académico.
Bibliotecaria.

FIN

NO

SI

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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Figura Nº 16 Procesamiento Técnico Bibliográfico 

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

s
e

Planificar  la adquisición y  
procesamiento técnico bibliográfico.

Vicerrector Académico
Bibliotecaria

Realizar el pedido de los 
títulos a la distribuidora.

Bibliotecaria

Realizar la constatación de la compra. 

Coordinador Administrativo, Bibliotecaria 
y Representante de la distribuidora

¿Consta todos los 
libros pedidos?

Actualizar  nueva 
bibliografía de 
acuerdo a las 

necesidades de 
cada carrera.

Plan de 
socialización y 
aprobación de 
la matriz de 
adquisición 
bibliográfica. 
(Ver Anexo Nº 
20).

Vicerrector 
Académico. 
Director General 
Administrativo.
Directores de 
Carrera.
Bibliotecaria.

Directores 
de Carrera. 
Docentes. 

Bibliotecaria.

Proformas para 
la adquisición 

de libros.

Director 
General 

Administrativo. 

Firmar acta de compra.

Representantes legales de la 
Universidad de Otavalo,

Distribuidora

Acta de 
compra 
firmada.

15 días de espera 
para recibir los libros.

A

SI

Solucionar el pedido.
Representante de la 

distribuidora

NO

 Acta de 
compra 
firmada.

Bibliotecaria

Acta de 
compra.Distribuidora. 

Bibliotecaria.
Distribuidora.

INICIO

 
Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

Fa
se

A

Ordenar los libros por temática y codificados 
bajo el Sistema Decima Dewey.

Bibliotecaria

Ingresar al Sistema de Administración de 
Biblioteca y se ordena en los stands.

Bibliotecaria

Trabajar con el Director de Comunicación y 
Relaciones Públicas para difundir la disponibilidad de 
la nueva bibliografía.

Bibliotecaria

Firmar el acta entrega.

Coordinador Administrativo.
Representante de la distribuidora

Acta de 
entrega.Distribuidora.

Acta de 
entrega 
firmada.

Coordinador 
Administrativo. 
Bibliotecaria 
Distribuidora.

Verificar que todo el material bibliográfico este 
ingresado en el sistema y se encuentre en los 
estands.

Bibliotecaria

¿Ingresado en el 
sistema y  en los 

stands?

NO

SI

Evaluar la actividad.

Bibliotecaria

Informe. Director de 
Planificación

Elaborar Informe.
Bibliotecaria

Elaborar Plan de Mejoramiento (basados en no 
conformidades, peticiones, quejas, reclamos y 
sugerencias)

Vicerrector Académico
Bibliotecaria

Informes 
analizados. 
Registro de 
sugerencias.
Resultado 
Auditoría 
Externa.

Director de 
Planificación.

CEAACES.

Acciones 
correctivas, 
preventivas y 
de mejora. 
Planes de 
mejoramiento.

Director de 
Planificación.
Vicerrector 
Académico.
Bibliotecaria.

FIN

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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Figura Nº 17 Prestación del servicio bibliotecario 

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

s
e

Planificar la prestación de los servicios bibliotecarios.

Bibliotecaria

Llenar el registro de visita.
Usuario Interno o Externo

Reglamento 
Bibliotecario.
Necesidades 
de la 
comunidad 
universitaria.

Vicerrector 
Académico.
Bibliotecaria.
Comunidad 
Universitaria.

Servicios 
planificados.
Manual de uso del 
Sistema de 
Administración de 
Biblioteca.

Comunidad 
Universitaria.

Inicio

Registro de 
visitas internas 

y externas.
(Ver Anexo Nº 

21 y 22).

Bibliotecaria.

Registro 
lleno. Bibliotecaria.

Atender al usuario en lo que solicite.
Bibliotecaria

¿Computadora 
o

Material 
bibliográfico?

Realizar la 
prestación del 
computador.

Bibliotecaria
Consultar el material 
bibliográfico en el Sistema 
de Administración de 
Biblioteca.
Usuario Interno o Externo

Computadora

Libro

Entregar a la bibliotecaria 
el código  del libro.
Usuario Interno o Externo

Recibir del usuario el 
código del libro.

Bibliotecaria

A

Solicitud de 
préstamo (Ver 
Anexo Nº 24).

Solicitud de 
préstamo llena 

(Ver Anexo Nº 24).
Bibliotecaria.

H

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

s
e

Buscar en la estantería el material bibliográfico solicitado.
Bibliotecaria

Entregar el material bibliográfico para ser consultado.
Bibliotecaria

¿Usuario 
interno o 
externo?

A

Consultar el material bibliográfico en la 
sala de préstamo o solicitar llevarse el 
libro.

Usuario Interno

Consultar el material 
bibliográfico en la 
sala de préstamo.

Usuario Externo

Dar orientación al usuario sobre las políticas a 
considerar sobre la prestación del material bibliográfico.

Bibliotecaria

Estatuto de 
Biblioteca.Bibliotecaria.

Interno

Cédula de 
identidad.

Ficha de préstamo 
(Ver Anexo Nº 23).

Usuario 
Externo.

Bibliotecaria.
Externo

Archivar la 
ficha de 

préstamo con 
el documento 

requerido.

Bibliotecaria.

Usuario 
Externo.

Bibliotecaria

Carnet.
Ficha de 

préstamo
Sistema de 

Administración 
de biblioteca

¿Sala de 
préstamo o 

solicitar 
llevarse el 

Libro?

Devolver a la 
bibliotecaria el 
material bibliográfico.

Usuario interno o 
externo

Sala de préstamo

Consultar el material bibliográfico 
en la sala de préstamo.

Usuario interno

B

Consultar el 
material 
bibliográfico 
fuera de la 
Biblioteca

Usuario 
Interno

Llevarse
 el libro

Archivar la ficha 
de préstamo 

con el 
documento 
requerido.

Bibliotecaria.

Archivar la ficha 
de préstamo con 

el documento 
requerido.

Registrar en el 
sistema los datos 

del usuario.

Bibliotecaria.

B

B

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTEENTRADA

F
a

s
e

Recibir el material bibliográfico consultado.

Bibliotecaria

Verificar que el estado físico del material sea 
el mismo que tenia al momento de prestarlo.

Bibliotecaria

¿El libro esta 
en las misma 
condiciones?

B

SI

Buscar el documento requerido, dejando archivada la 
ficha de préstamo.

Bibliotecaria

NO

Aplicar una 
sanción al 
usuario como 
lo estipula el 
Reglamento 
bibliotecario.

Entregar al usuario el documento requerido.
Bibliotecaria

Intercalar en la estantería el material bibliográfico.
Bibliotecaria

Verificar la prestación del servicio.
Bibliotecaria

Elaborar mejoramiento (basados en no 
conformidades, peticiones, quejas, reclamos y 
sugerencias).

Bibliotecaria

Registros de 
visita.
Registros en el 
sistema de 
administración 
de biblioteca.

Bibliotecaria.

Seguimiento de 
políticas y 
procedimientos 
implementados 
y normalizados.
Informe de 
servicio 
bibliotecario.

Vicerrector 
Académico.

Informes 
analizados.
Registro de 
peticiones, quejas, 
reclamos y 
sugerencias.
Resultado 
Auditoría Externa.

Bibliotecaria.
CEAACES.

Acciones 
correctivas, 
preventivas. 
Planes de 
mejoramiento 
ejecutadas.

FIN

H

Director de 
Planificación.
Vicerrector 
Académico.

Fuente: Universidad de Otavalo 
Elaborado por: Christian Maldonado 



 

Página | 156  

 

CONCLUSIONES GENERALES 

 

1. Se logró determinar las bases teóricas y legales que sustentan el diseño del 

Sistema de Gestión de la Calidad para las actividades del proceso de 

Infraestructura, lo cual comprende el estudio de conceptos claves como son: 

el Sistema de Gestión de Calidad por Procesos, que muestra que los 

procesos existen pero no siempre están documentados; el modelo de gestión 

por procesos, igualmente se presentan los beneficios de la gestión por 

procesos, como son los siguientes: 

 

 Elimina el trabajo innecesario 

 Facilita la mejora continua 

 Asigna responsables que garantice el proceso 

 Ayuda a la alta dirección para que pueda direccionar a la organización y 

no tenga que estar al pendiente de cada actividad 

 Evitar el mal uso de los recursos 

 

También se determinó que un proceso es un conjunto de actividades 

interrelacionadas para el logro de un objetivo, y tienen los siguientes 

elementos: Entradas, salidas, proveedor, cliente, recursos, actividades, 

procedimientos, indicador, propietario del proceso y controles. 

 

Además se revisó la normativa legal vigente aplicable a las Instituciones de 

Educación Superior, de las cuales se extrajo los procedimientos, métodos y 

herramientas pertinentes para el tema de investigación,  garantizando el 

diseño acertado de la propuesta. 

 

2. Se estableció la situación actual  del proceso de Infraestructura de la 

Universidad de Otavalo en donde se identificaron las principales fortalezas, 

oportunidades, debilidades y amenazas, lo cual permitió realizar los 

respectivos cruces estratégicos los mismo que llevaron a identificar los 

factores críticos en el subprocesos de Infraestructura, TIC´s y Biblioteca, así 

como se muestra en el capítulo II “Análisis e Interpretación de los Datos”.
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3. La propuesta del diseño del Sistema de Gestión de la Calidad permitió 

conocer los procesos claves, tales como:  

 

Infraestructura: En la cual se refiere a garantizar el acondicionamiento en lo 

relacionado con el desarrollo de actividades de docentes a nivel de aula, las 

facilidades de trabajo de los profesores, como las oficinas y salas de trabajo;  

 

Bienestar Universitario: Se refiere a los espacios físicos que permiten el 

desarrollo y la participación de los estudiantes en actividades culturales, 

sociales, deportivas, recreativas, servicio de alimentación, psicológico, 

odontológico y médico; 

 

TIC´s: Analiza los sistemas, plataformas y herramientas tecnológicas con los 

que cuenta la institución para gestionar sus procesos, proveer información a 

los miembros de la comunidad universitaria y difundirla al interior y al exterior 

de la institución;  

 

Biblioteca: Determina los elementos necesarios para que en la bibliotecas de 

la Universidad de Otavalo se garantice que la gestión y el material 

bibliográfico disponible respondan a las necesidades académicas de la 

comunidad universitaria. 

 

4. El Sistema de Gestión de la Calidad propuesto comprende los principales 

elementos de los subprocesos tales como: proveedores, entradas actividades, 

responsables, salidas, clientes, políticas de calidad, riesgos e indicadores. 

Mediante su aplicación permitirá eliminar el trabajo innecesario, facilitar la 

mejora continua, asignar responsables que garantice el proceso y evitar el 

mal uso de los recursos, logrando así ser eficientes y eficaces en la 

prestación del servicio. 
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5. La propuesta del Sistema de Gestión de la Calidad es de ayuda para el 

cumplimiento de los indicadores del CEAACES, por la razón de que el 

establecimiento  de indicadores para los procesos se fundamentó el Modelo 

de Evaluación Institucional 2015, lo que permitió encaminar los procesos 

hacia el aseguramiento de la calidad en la educación superior.  
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RECOMENDACIONES 
 

 
1. La Comisión de Gestión de la Calidad de la Universidad de Otavalo debe 

implementar el Sistema de Gestión de Calidad propuesto, que sigue el ciclo 

PHVA, debido a que en este sistema se establecen los procesos y 

procedimientos necesarios para cumplir con los indicadores establecidos en 

el Modelo de Evaluación del CEAACES para asegurar la mejora continua del 

proceso de Infraestructura. 

 

2. Comprometer totalmente a las autoridades, docentes, estudiantes, personal 

administrativo y de servicio que son parte del proceso de Infraestructura, con 

el propósito de que se capaciten en el tema de Sistema de Gestión por 

Procesos, para que puedan trabajar en conjunto con la Comisión del Sistema 

de Gestión de la Calidad y puedan cumplir los objetivos de la institución. 

 

3. Se recomienda socializar el Sistema de Gestión de la Calidad a todos los 

involucrados del proceso de Infraestructura, fomentando la cultura de la 

gestión por procesos, para que los involucrados en el proceso de 

Infraestructura tengan presente un mismo modelo de gestión, mejorando la 

coordinación del trabajo con la asignación de responsables, y posibilitando la 

mejora continua. 

 

4. En base a los indicadores propuestos en el Sistema de Gestión de la Calidad 

del proceso de Infraestructura, se recomienda evaluar la  eficiencia y eficacia 

de cada uno de los procesos con la finalidad de obtener resultados que 

ayuden a tomar una buena decisión para el mejoramiento de los mismos. 

 

5. Se recomienda implementar los procedimientos estandarizados propuestos y 

efectuarlos de manera adecuada, con la finalidad de poder realizar 

seguimientos, análisis y mejoras  continuas, la cuales permitirán al proceso de 

Infraestructura tomar las decisiones pertinentes para el cumplimiento de los 

objetivos del proceso. 
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