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UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

CONSIDERANDO

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador en el Art. 350, sefala que, “El sistema de
educacién superior tiene como finalidad la formacion académica y profesional con vision
cientifica y humanista; la investigacion cientifica y tecnoldgica; la innovacion, promocion,
desarrollo y difusion de los saberes y las culturas; la construccién de soluciones para los
problemas del pais, en relacion con los objetivos del régimen de desarrollo”;

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador en el Art. 351, establece que, “el Sistema de
Educacién Superior estard articulado al Sistema Nacional de Educacion y al Plan Nacional
de Desarrollo, la ley establecerd los mecanismos de coordinacion del Sistema de
Educacion Superior con la Funcién Ejecutiva. Este sistema se regira por los principios de
autonomia responsable, cogobierno, igualdad de oportunidades, calidad pertinencia,
integralidad, autodeterminacién para la produccion del pensamiento y conocimiento, en el
marco del dialogo de saberes, pensamiento universal y produccion cientifica tecnoldgica
global’;

Que, la Constitucién de la Republica del Ecuador, articulo 355 determina que, “El Estado
reconocera a las universidades y escuelas politécnicas autonomia académica,
administrativa, financiera y organica, acorde con los objetivos del régimen de desarrollo y
los principios establecidos en la Constitucion.

Se reconoce a las universidades y escuelas politécnicas el derecho a la autonomia, ejercida
y comprendida de manera solidaria y responsable. (...)

La autonomia no exime a las instituciones del sistema de ser fiscalizadas, de la
responsabilidad social, rendicion de cuentas y participacion en la planificacion nacional”;

Que, la Ley Organica de Educaciéon Superior en el articulo 12, establece que, “El Sistema de
Educacion Superior se rige por los principios de autonomia responsable, cogobierno,
igualdad de oportunidades, calidad, pertinencia, integralidad, autodeterminacion para la
produccion del pensamiento y conocimiento, en el marco del didlogo de saberes,
pensamiento universal y produccion cientifica y tecnologica global. Estos principios rigen
de manera integral a las instituciones, actores, procesos, normas, recursos, y demas
componentes del sistema, en los términos que establece esta Ley”;
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Que, la Ley Organica de Educacion Superior, en el articulo 17, determina que, “El Estado
reconoce a las universidades y escuelas politécnicas autonomia académica, administrativa,
financiera y organica, acorde con los principios establecidos en la Constitucion de la
Republica”;

Que, la Norma de Control Interno 100-01, establece que, “El control interno sera responsabilidad
de cada institucion del Estado y de las personas juridicas de derecho privado que
dispongan de recursos publicos y tendr4 como finalidad crear las condiciones para el
ejercicio del control. El control interno es un proceso integral aplicado por la maxima
autoridad, la direccion y el personal de cada entidad, que proporciona seguridad razonable
para el logro de los objetivos institucionales y la proteccion de los recursos publicos (...)";

Que, la Norma de Control Interno 100-03, establece que, “Responsables del control interno El
disefio, establecimiento, mantenimiento, funcionamiento, perfeccionamiento, y evaluacion
del control interno es responsabilidad de la maxima autoridad, de los directivos y demas
servidoras y servidores de la entidad, de acuerdo con sus competencias (...)";

Que, la Norma de Control Interno 500-02, determina que, “Se estableceran canales de
comunicacion abiertos, que permitan trasladar la informaciéon de manera segura, correcta
y oportuna a los destinatarios dentro y fuera de la institucion (...). Una politica de
comunicacion interna debe permitir las diferentes interacciones entre las servidoras y
servidores, cualquiera sea el rol que desempefien, asi como entre las distintas unidades
administrativas de la institucién. Las entidades dispondran de canales abiertos de
comunicacion que faculten a los usuarios aportar informacion sobre el disefio y la calidad
de los productos y servicios brindados, que servira para considerar la implementacion de
cambios que permitan un funcionamiento adecuado y permanente, asi como su mejora
continua”;

Que, la Norma Técnica de la Calidad, determina en su articulo 14 cudles son las fases del
proceso de evaluacion de la calidad del servicio: Autoevaluacion institucional, Evaluacion

externa; y, Planes para la mejora de la gestion.

Que, la Universidad Estatal de Milagro con la finalidad de hacer el seguimiento y evaluacion de
los Procesos de la institucion, ha resuelto emitir el presente reglamento.

RESUELVE:
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Expedir el siguiente:

INSTRUCTIVO DE SEGUIMIENTO, MEDICION Y EVALUACION
DE LOS PROCESOS DE LA UNIVERSIDAD ESTATAL DE
MILAGRO

TITULO |
PRINCIPIOS GENERALES

CAPITULO |
DEL OBJETO, AMBITO Y NATURALEZA

Articulo 1.- Objeto.- El presente Instructivo tiene por objeto establecer lineamientos para el
seguimiento, medicién y evaluacién de los procesos, como parte del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Universidad Estatal de Milagro.

Articulo 2.- Ambito.- Las disposiciones del presente Instructivo son de observancia general y
obligatoria para el seguimiento, medicion y evaluacion de los procesos en la Gestion Universitaria.

Articulo 3.- Naturaleza.- La aplicacion de esta normativa se regulard de conformidad con las
disposiciones de la Constituciébn de la Republica del Ecuador; Ley Orgénica de Educacion
Superior; Normas de Control Interno; Reglamento Organizacional por Procesos de la Universidad
Estatal de Milagro; y, las observaciones de estandares y mejores practicas internacionales.

TiTULO Il
DISPOSICIONES COMUNES

CAPITULO |
DEL SEGUIMIENTO, MEDICION Y EVALUACION DEL PROCESOS

Articulo 4.- Glosario de términos.- El glosario de términos de este Instructivo sera el siguiente:
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1) PQRS-F: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones;

2) SGC-Unemi: Sistema de Gestion de la Calidad — Unemi;

3) UNEMI: Universidad Estatal de Milagro; vy,

4) Usuario: Estudiantes, profesores / investigadores y personal administrativo y de apoyo.

Articulo 5.- Seguimiento, Medicién y Evaluacién de los procesos.- El seguimiento, medicion
y evaluacién de los procesos son la base fundamental para la aplicacibn de un enfoque
denominado “Toma de decisiones basada en la evidencia”.

Al ser un enfoque complejo implica cierto grado de incertidumbre, por ello se establece un conjunto
minimo de componentes, requisitos, que proporcionan una vision general de la evaluacién con
respecto a:

1. Seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de los
usuarios o ciudadanos con respecto a los productos o servicios generados por los
procesos;

2. Medicion de satisfaccion de usuarios con respecto a los productos del proceso; y,

3. Evaluacién del proceso.

Articulo 6.- Roles y Responsabilidades.- Los roles y responsabilidades de los actores que
intervienen en el seguimiento, medicién y evaluacion, seran las siguientes:

1. Rector:

a) Garantizar que exista un apropiado y planificado seguimiento, medicion y
evaluacion de los procesos; vy,

b) Autorizar la aplicacién de las evaluaciones de los procesos y sus acciones de
mejora.

2. Decanos o Directores de las areas responsables de los procesos (Evaluado Lider o
Responsable del Proceso):

a) Resolver las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias realizadas por los usuarios
0 ciudadanos;

b) Garantizar que el equipo de evaluacion tenga acceso a los recursos pertinentes; vy,

c) Proponer las acciones de mejora.

3. Director de Talento Humano:
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a) Dirigir que las peticiones, reclamos, sugerencias y felicitaciones realizadas por los
usuarios sean atendidas y comunicadas; v,
b) Dirigir la ejecucion de la medicion de la satisfaccion de los usuarios.

4. Director de Aseguramiento de la Calidad:

c) Dirigir que la realizacién del seguimiento, medicién y evaluacion se lleve a cabo de
acuerdo con los lineamientos del presente Instructivo;

d) Dirigir la evaluacion de los procesos institucionales;

e) Garantizar que los participantes de la evaluacién sean informados sobre el
proposito, alcance y enfoque de la evaluacion; vy,

f) Dirigir el seguimiento a la aplicacion de las acciones de mejora propuestas al
resultado del nivel de satisfaccion de usuario y evaluaciones y las normativas.

Articulo 7.- Elaboracién de Cronograma Anual de Medicién y Evaluacion de los Procesos.-
El cronograma serd realizado por la Direccion de Aseguramiento de la Calidad en el ultimo
trimestre de cada afio, considerando los puntos débiles o criticos de acuerdo al analisis de los
resultados de: evaluaciones, auditorias, seguimiento de POA y autoevaluaciones.

El cronograma sera aprobado para su aplicacion por la Autoridad Ejecutiva de la Institucién y sera
comunicado a los evaluados por la Direccion de Aseguramiento de la Calidad.

TITULO 1l
PROCESO DE SEGUIMIENTO, MEDICION
Y EVALUACION DEL PROCESO

CAPITULO |
DEL SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Articulo 8.- La Gestidn de Peticidn, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRS-
F).- Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones realizadas por los usuarios o
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ciudadanos seran receptadas y seguidas por la Direcciéon de Talento Humano, por medio del sitio
web de la universidad.

En caso de detectar en las comunicaciones recibidas indicios que permitan considerar algun tipo
de denuncia, la Direccion de Talento Humano, informara oportunamente el caso al Rectorado para
su debido tratamiento.

Articulo 9.- Contestacion a las PQRS-F realizadas por los usuarios o ciudadanos.- Las
contestaciones a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones realizadas por el
usuario o ciudadano deberan ser contestadas en un término maximo de cuarenta y ocho (48)
horas.

La contestacion la realizara la Direccion de Talento Humano en conjunto con las Unidades y Areas
pertinentes.

Articulo 10.- Tratamiento de los casos a gestionar.- Los casos que seran gestionados por la
Direccion de Talento Humano, seran los siguientes:

1. Caso de peticiones, quejas y reclamos.- Las peticiones, quejas y reclamos seran
resueltas por la Direccién de Talento Humano, cuando sean pertinentes a sus
funciones, caso contrario sera derivada a la Direccion o Area correspondiente.

2. Caso de sugerencias.- En el caso de las sugerencias se analizara en conjunto con
la Direccién o Area responsable si es un elemento de mejora de su servicio y/o
producto.

3. Caso de felicitaciones.- En el caso de las felicitaciones, la Direccién de Talento
Humano enviara a la Direccion o Area correspondiente las respectivas felicitaciones
realizadas por los usuarios.

Articulo 11.- Informe de los casos de PQRS-F.- La Direccién de Talento Humano emitira un
informe semestral sobre la cantidad numérica de casos (estado y tiempo de contestacién) y del
seguimiento realizado; el detalle de la informacién es reservada y sera de uso exclusivo de las
autoridades o las dependencias pertinentes.

CAPITULO Il
DE LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
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Articulo 12.- Medicién de satisfaccion del usuario.- La medicion de satisfaccion del usuario es
un estudio que recoge periédicamente las opiniones, expectativas y valoraciones de los usuarios
de la comunidad universitaria, de manera presencial o atencién brindada por el servidor publico
mediante la utilizacion de herramientas tecnolégicas como medidores de satisfaccion, en linea o
calidad de los servicios mediante la aplicacion de preguntas enfocadas a las dimensiones:
fiabilidad y/o capacidad de respuesta y al factor calidad: soporte técnico / asistencia al usuario y/o
rapidez; y, mediante la aplicacién de encuestas de satisfaccion de la calidad del servicio.

Sera responsabilidad de la Direccion de Talento Humano, debiendo ejecutarse de manera
periédica, pudiendo constar dentro de la Planificacion Anual de sus actividades o por solicitud de
una autoridad o del responsable del proceso; informando su resultado a los interesados y/o
solicitantes.

Articulo 13.- Configuracion del médulo informético.- La Direccién de Talento Humano realizara
la configuracion del mdédulo en el sistema de informacion institucional, con las preguntas
disefiadas, la muestra requerida, a quién esta dirigido, fecha de inicio y final. La contestacion de
la encuesta no seré obligatoria.

Articulo 14.- La escala de nivel de satisfaccion.- La escala del nivel de satisfaccion, sera la
siguiente:

Muy Insatisfecho/a| Aceptable | Satisfecho/a Muy
Insatisfecho/a Satisfecho/a
1 2 3 4 5
U Puntos débiles = Puntos fuertes 1t

Articulo 15.- Tratamiento de los resultados de la encuesta.- Posterior a la aplicacién de la
encuesta se realizara un analisis y exploracion de los datos obtenidos y se calculara la satisfaccion
general de la siguiente manera:

a) Analisis de datos cuantitativos.- Para analizar los resultados de las preguntas
cerradas, serd necesario utilizar estadisticas sencillas. Para representarlos podemos
utilizar diferentes tipologias de gréficos y tablas, utilizando puntuacion directa en
términos absolutos, porcentajes de respuestas y media aritmética.
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b) Exploracién de resultados.- Con el andlisis se detecta cuéles son los aspectos
concretos que constituyen a los puntos débiles del servicio (porcentajes de respuestas
de insatisfaccion) y cuales son los puntos fuertes de nuestro servicio (porcentajes de
respuestas de satisfaccion), obtenidas en las preguntas cerradas sobre los distintos
factores del servicio).

En las preguntas abiertas se considerara los aspectos mas relevantes y repetitivos que
observen o sugieran los encuestados.

Articulo 16.- Resultado de la satisfaccion.- La formula para obtener el resultado de satisfaccion,
es la siguiente:

) Calificacion de las preguntas asociadas a la calidad de los servicios

indice de satisfaccién de la calidad del servicio = — - - —
f Numero de preguntas asociadas a la calidad de los servicios

Fuente: Guia metodoldgica para la aplicaciéon de la norma técnica de los mecanismos de calificacion del servicio

Articulo 17.- Reporte de resultados de la satisfaccion de usuarios.- El reporte de la
satisfaccion de usuarios lo realizara la Direccion de Talento Humano, y contendra: la definicion del
objeto del estudio, las preguntas a realizar, el analisis y explotacion de los datos y las conclusiones
y recomendaciones.

Articulo 18.- Acciones sobre los resultados de la medicion de satisfaccion.- Con los
resultados obtenidos, se iniciard con la ejecucion de la fase de mejoramiento, por medio de la
implementacion de un Plan de mejora de la gestion, el cual esta enfocado para aquellos resultados
de puntuacion que tengan calificaciones negativas.

Para los resultados cuyos valores sean positivos, la institucion elaborara el plan de aseguramiento
de la gestion, el cual estd enfocado en mantener y/o innovar la prestacion del servicio.

Los Planes de mejora deberan ser elaborados por las unidades organizacionales que han sido
identificadas en la lista de factores y atribuciones de calidad que se piensa medir, dependiendo de
la calificacion que han obtenido por el servicio o producto brindado, en coordinacion con la
Direccién responsable del proceso.
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CAPITULO III
DE LA EVALUACION DEL PROCESO

Seccion lera.
De las Generalidades

Articulo 19.- Evaluacion del Proceso.- La evaluaciéon al proceso se realizara de forma
planificada, verificando el propdésito, actividades, productos de trabajo y resultados para determinar
el desempefio y oportunidades de mejora del proceso.

Articulo 20.- Competencia de los evaluadores.- Las evaluaciones seran realizadas por los
servidores que combinen educacion, entrenamiento y experiencia en los procesos pertinentes,
para el efecto tendran acceso a una orientacion documentada adecuada sobre cémo realizar las
actividades de la evaluacién definida; tienen las competencias para utilizar las herramientas
elegidas para apoyar la evaluacion.

La competencia del evaluador sera verificada por el Director de Aseguramiento de la Calidad,
antes de la asignacién de roles y responsabilidades para llevar a cabo la evaluacién.

Articulo 21.- Planificacién de la evaluacion.- La evaluacion contendra los siguientes apartados:

a) Obijetivo o proposito;

b) Alcance;

c) Limitaciones;

d) Cronograma,;

e) Definicion de roles principales y de responsabilidades; vy,

f) Describe como se va a realizar las actividades: recoleccién de datos, validacion de
datos, calificaciéon de atributos y comunicacion de los resultados de la evaluacion.

Seccibn 2da.
De la evaluacion de los productos / servicios generados por el proceso

Articulo 22.- Identificacion de deficiencias en los requisitos del producto.- La identificacion
se realizard a través de recopilacion de la informacion, usando técnicas como: entrevistas,
discusiones, andlisis de documentos, entre otros.

La revision estaréd basada en el andlisis de determinada informacion fiable y pertinente al proceso
a evaluar, como:
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1. Modelo de referencia de procesos de la UNEMI, tales como: Catalogo de Procesos
Institucionales y su documentacion;
2. Las reformas en las normativas externas e internas;
Modelos de Evaluacion del CACES;
4. Informes previos de:
a. Evaluaciones de desempefio del proceso y la conformidad de los productos
Y servicios;
b. Resultados de auditorias internas o externas;
c. Resultado de auto-evaluaciones, incluyendo la retroalimentacion de las
partes interesadas;
d. Satisfaccion de usuarios;
e. PQRS-F;vy,
f.  Cumplimiento de los objetivos operativos.
5. La eficacia de las medidas adoptadas para abordar los riesgos y oportunidades si
fuera el caso.

w

Articulo 23.- Tratamiento de las deficiencias identificadas.- Al identificar las deficiencias, el
evaluador debera analizara si el hallazgo encontrado se trata de:

1. No Conformidad: Incumplimiento de un requisito, tales como: requisitos legales,
especificaciones del producto u otras, que puede afectar directamente a la
seguridad del producto y que, por tanto, debera solucionarse inmediatamente.

2. Desviacién: Incumplimiento de un requisito, que podria ser sobre la norma, de
requisitos legales, especificaciones del producto u otras, que no afectan
directamente a la seguridad del producto. Son fallos aislados, no sistematicos, que
han de ser solucionados, pero que no requieren que se realice de manera
inmediata.

3. Observacién: Hallazgo que no incumple requisito de norma, pero no se tiene
evidencia objetiva, pero que implica un alto riesgo futuro. Seria un indicativo de
“malas practicas”.

Articulo 24.- Acciones de mejora para eliminar las deficiencias.- Las acciones a considerar
para eliminar las deficiencias encontradas, podran ser:

A. Correccién: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada; v,
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B. Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la_causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Articulo 25.- Emisién de Informe de la evaluacion.- El evaluador elaborara el Informe de la
evaluacién, con los siguientes apartados:

a) Ne identificativo;

b) Fecha de la evaluacion;

c) Objetivo de la evaluacion;

d) Responsable de la evaluacién;

e) Deficiencias encontradas;

f) Acciones correctivas propuestas;

g) Resultados y conclusiones;y,

h) Anexo de las evidencias que sustentan los resultados y conclusiones y reporte
valorando cada atributo y el resultado general del proceso y el procedimiento
utilizado;

Seccién 3era.
De la Valoracion del Desempefio del Proceso

Articulo 26.- Marco para la medicion de la evaluacién del proceso.- El marco de medicion se
basa en los atributos que tienen en comun los procesos. Estos atributos de proceso proporcionan
una interpretacion del significado de los niveles de capacidad por medio de la medicién de ellos.

1. Atributos del proceso:

a) Productos de entrada identificados en el proceso;

b) Productos intermedios que se producen en el proceso;

¢) Producto / servicio principal (salida) que se produce en el proceso que cumple con
los requisitos; y,

d) Documentos que indiguen las acciones tomadas para transformar los productos de
entrada e intermedio en productos de salida, como: instructivos, procedimientos,
guias.
Estan implementados, cumpliendo sus requisitos y logra su propdsito en el proceso.

2. Escala de medicién de los atributos y desempefio del proceso:

F

Completamente Logrado
Hay evidencia de un enfoque completo y sistematico, y el logro

85% al 100%
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completo; no existen debilidades significativas en relacién con los
atributos en el proceso valorado.

L  Altamente Logrado 50% al 85%
Hay evidencia de un enfoque sistematico, y un logro significativo;
puede haber algunas debilidades en relacién con los atributos en
el proceso valorado.

P  Parcialmente Logrado 15% al 50%
Hay alguna evidencia de un enfoque a, y algun logro de algunos
aspectos de logros del atributo; pueden ser impredecibles.

N No logrado 0 al 15%
Hay poca o nula evidencia del logro del atributo definido en el
proceso valorado.

DISPOSICION GENERAL

UNICA.- La Direccién de Aseguramiento de la Calidad seré la encargada de realizar el seguimiento
a la aplicacion de las acciones de mejora que se den como resultados al proceso de seguimiento,
medicién, evaluacién y autoevaluacion a los procesos institucionales, para el efecto informara
semestralmente al Rectorado su cumplimiento.

DISPOSICION FINAL

UNICA.- El presente reglamento entrara en vigencia a partir de su aprobacion sin perjuicio de su
publicacion.

CERTIFICACION

La infrascrita Secretaria General (E) de la Universidad Estatal de Milagro, CERTIFICA: Que el
INSTRUCTIVO DE SEGUIMIENTO, MEDICION Y EVALUACION DE PROCESOS, fue
aprobado por la primera autoridad ejecutiva de la UNEMI, mediante RESOLUCION DE DESPACHO-
UNEMI-R-2022-N°4 el 27 de julio de 2022.

SECRETARIA GENERAL



