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1.0 Resumen Ejecutivo

La implantacion de Calidad Total en el RUM consta de cinco fases:
direccion, la educativa, el mejoramiento e innovacion, el sistema de medicion y
control y el proceso de divulgacion.

La direccion se establecio con una organizacion que comienza con la
Junta de Calidad ( el Rector, los decanos y el Director del Centro de
Investigaciones, incluye el Director de la Oficina de Mejoramiento e
Innovacion de la Calidad y su secretaria, un equipo de facilitadores y los
equipos de mejoramiento e innovacion.

La labor educativa realizada durante este afio ha impactado cerca de
1,000 personas pero esperamos impactar aproximadamente 1,500 contando con
las actividades planificadas para abril y mayo del presente semestre. La calidad
de los seminarios ha ido mejorando paulatinamente desde un minimo de 2.4 el
12 de enero de 1996 hasta un maximo de 2.9 el 19 de marzo de 1997 en una
escala con un valor méximo de 3.

La labor de mejoramiento e innovacion cuenta con 11 equipos
distribuidos de la siguiente forma: Decanato de Administracion (recursos
humanos, adquisicion y estacionamientos), Decanato de Asuntos Académicos
(biblioteca- revistas y biblioteca -libros), Facultad de Artes y Ciencias
( Departamento de Quimica y Departamento de Ciencias Sociales), Facultad de
Ingenieria (Departamento de Ingenieria Quimica, Departamento de Ingenieria
Industrial y la Oficina del Decano Auxiliar de Ingenieria) y Facultad de
Ciencias Agricolas (Oficina del Decano). Ya se ha observado mejoramiento en
varios de estos equipos. Este mejoramiento se constata a través del sistema de
medicion y control.

El sistema de medicion y control es la infraestructura que garantiza el

mejoramiento y la innovacion continua. Se utilizan métricas (tales como tiempo
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para preparar una PAPP o tiempo para recibir una requisicion) de las que se
levantan estadisticas de los documentos oficiales.

Como complemento se realizan encuestas cientificamente disefiadas para
captar la opinion de los clientes usuarios de los servicios. Este sistema ya se
implant6 en la Oficina de Recursos Humanos y en la Oficina de Compras, en el
Proceso de Matricula y en otros Servicios Universitarios. Estamos en vias de
continuar implantandolo en todos los servicios en los que hay equipos
trabajando.

El proceso de divulgacion comenzé con el mismo proceso educativo
familiarizando a empleados, estudiantes y facultad con la filosofia de Calidad
Total. Continu6 con los facilitadores a quienes se les educ6 también en las
herramientas necesarias para lograr la calidad. Luego el proceso salié del
Recinto, hasta trascendiendo los mares, con la participacion activa de algunos
facilitadores en actividades profesionales, gubernamentales y universitarias. Ya
contamos con una direccion de correo electrénico y un equipo de facilitadores
que pronto publicara un boletin.

Como se puede ver, nuestro compromiso de accion se logré con creces.
Definitivamente, ese logro se debid al apoderamiento de que fuimos investidos

y al presupuesto que se nos asigno para hacerlo realidad.
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2.0 Ladireccion

La direccion se establecid con una organizacion que comienza con la
Junta de Calidad ( el Rector, los decanos y el Director del Centro de
Investigaciones, incluye el Director de la Oficina de Mejoramiento e
Innovacion de la Calidad y su secretaria, un equipo de facilitadores, incluyendo
estudiantes graduados y subgraduados y los equipos de mejoramiento e
Innovacioén segun puede observarse en la Figura 1.

El equipo de facilitadores esta compuesto por Damaris Rivera, Marla
Medina, Nelly Viizquez, Omell Paglin, Jos'! R. Deliz, Irma Ram(lrez, Carlos
Olivencia, Carlos Gonzalez, Sylvia Rosado, Carmen Amorés, Olben Delgado,
Nancy Damiani, lleana Guilfucci, Vilma Lljpez, Hernlin M(indez Edna
Negri v, Carmen Sol Ramilrez, Pedro Valle, Lucas N. Avilés, Olga Collado,
Esteban Cruz, Antonio Gonzlllez, Catherine Troche, Rocllo Zapata, Ellen
Acarén, Maria Gaud, Wanda Negréon y Maria Rodriguez. Los estudiantes

graduados son Maria Garcia e lvan Sanchez; los subgraduados son

Figura 1: Organigrama de Calidad Total

Junta de Calidad

Director OMIC —

I |
Equipo de Facilitadores Equipos de Mejoramiento
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Los tres componentes claves para el éxito obtenido fueron la expresion de
compromiso (Figura 2) , el apoderamiento que disfrutamos y la asignacion de
fondos para financiar la implantacion.

Figura 2: Compromiso de la Junta de Calidad
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3.0 Lalabor educativa

La labor educativa realizada durante este afio ha impactado cerca de

1,000 personas segun se describe en la Figura 4. Esperamos impactar

aproximadamente 1,500 contando con las actividades planificadas para abril y

mayo del presente semestre.

Figura 4: Ya hemos impactado cerca de 1,000 personas
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Fecha de Seminarios

La calidad de los seminarios ha ido mejorando paulatinamente desde un
minimo de 2.4 el 12 de enero de 1996 hasta un maximo de 2.9 el 19 de marzo
de 1997 en una escala con un valor maximo de 3 segun puede verse en la Figura
5. El Dr. Omell Pagan Parés constituyo un equipo educativo quienes ofrecieron
la mayoria de estos seminarios. Un factor importante es que nos estamos
asociando con otros funcionarios en el Recinto para compartir actividades de
mutuo beneficio y utilizarlas para llevar el mensaje de Calidad Total. Esto surge

como resultado de la Calidad del proceso educativo impartiéndose. Como
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ejemplo podemos mencionar que participaremos en la actividad a las secretarias

y a los conserjes en las semanas en que se conmemoran esos trabajos.

Figura 5: La calidad de los seminarios ha ido mejorando
Calidad Total 1996-97
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Fecha del seminario

Un factor importante es que ya en abril comenzamos el proceso educativo
con los estudiantes y con la facultad. Estos son los dos grupos que

consideramos de mayor reto. Esperamos comenzar la implantacion de Calidad
Total en el saldn de clases el proximo afio.
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4.0 Mejoramiento e innovacion

La labor de mejoramiento e innovacién cuenta con 11 equipos
distribuidos segun se describe en la Figura 6. Cada equipo esta asesorado por un
facilitador quien desarrolla el proceso de mejoramiento e innovacién de acuerdo
a las necesidades particulares. Esto es, hay equipos que han comenzado con la
definicion de la vision y la mision. Otros han enfocado las situaciones mas
rapidamente. Los equipos utilizan diferentes técnicas tales como analisis de
Pareto, Diagrama de Causa y Efecto, muestreos de trabajo y analisis estadistico
de los datos para estudiar los procesos y disefiar las mejoras.

Figura 6: Equipos de mejoramiento

Oficina del Rector

| |
Decanato de Decanato de
Administracion Artes y Ciencias
]
| | | |
Proceso de Proceso de Estacionamientos Facultad de Departamento de
Adquisicion PAPP's Ciencias Sociales Quimica
Merbil Gonzélez Maria Medina Omell Pagan Nelly Vazquez Hernan CRlis
Decanato de Decanato de Decanato de
Asuntos Académicos Ciencias Agricolas Ingenieria
| | | |
Biblioteca Biblioteca Oficina del Ingenieria Ingenieria Oficina del
Area Revistas Area de libros Decano Quimica Industrial Decano
Nelly Vazquez Irma Ramirez Edna Negrén Sylvia Rosado Deliz, Omell y Nicolas Salazar
Maria Medina Lucas AvilRs Merbil

Ya se ha observado mejoramiento en varios de estos equipos. Este

mejoramiento se constata a traves del sistema de medicion y control.
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5.0 Sistema de medicién y control

El sistema de medicion y control es la infraestructura que garantiza el
mejoramiento y la innovacion continua. Las métricas a utilizarse se seleccionan
a través de encuestas o estudios con los clientes. La Figura 7 describe las
prioridades de los estudiantes con respecto a la matricula resultado de una de

estas encuestas.

Figura 7: Lo més importante para los estudiantes es conseguir clases
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Porcentaje de los encuestados que lo prefieren

El sistema encuestara clientes y medira los procesos usando las métricas
seleccionadas, para establecer el nivel de calidad ofreciéndose. Ambos
procesos, medidas y encuestas deberan validarse mutuamente. Esto es, si el
tiempo de procesamiento de una PAPP se reduce, entonces la opinion de los
afectados debe mejorar. En caso de que no sea asi, serd necesario revisar la

medida de calidad. El proceso descrito, si se implanta Calidad Total
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adecuadamente, deberad reflejar mejoramiento continuo de la calidad de los
productos de los procesos controlandose.

Este sistema estad implantandose en Compras, Recursos Humanos, en el
Proceso de Matricula y en otros Servicios Universitarios. Estamos en vias de
continuar implantandolo en todos los servicios en los que hay equipos
trabajando.

El sistema de medicion y control establece un estandar que se debe
automejorar. Veamos la Figura 8 que describe el tiempo de procesamiento de
PAPPs de nombramiento regular entre otros. Como podemos ver, el promedio
de estas PAPPs oscila alrededor de 12 dias laborables. Se dice que el proceso
estd en control porque es predecible. Para reducir ain mas el tiempo de
procesamiento, sera necesario reestudiar el proceso para identificar los
componentes de ese tiempo. Una vez identificados, serd necesario eliminar,

combinar 0 mejorar esos componentes. S6lo asi el proceso tomard menos

tiempo.
Figura 8: El tiempo de procesamiento oscila alrededor de 12 dias
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Como podemos observar en la Figura 9, las PAPPs de nombramiento
temporero toman menos tiempo. Esto puede ser de ayuda al analizar el primer
grupo de PAPPs. Cabe mencionar que estos graficos estaran disponibles en
tablones de edictos, en la entradas de las oficinas. De esa forma, tanto los
empleados como los clientes de la oficina, conoceran el nivel de calidad
ofreciéndose.

Figura 9: El promedio de tiempo esta cerca de los 12 dias laborables
PAPP's de nombramiento temporero y compensacion adicional y otros - RUM-UPR
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El caso de compras, donde se establecié el sistema de medicién y control
mas recientemente, es muy alentador. Como podemos ver en la Figura 10, el
tiempo de procesamiento de una requisicion desde que se genera hasta que se
recibe el material ha estado reduciéndose paulatinamente. A fines del 1996, ya
estaba oscilando por debajo de los 20 dias. Este proceso no estad en control,
porque esta sufriendo mejoras continuamente.

Es necesario mencionar, que como en el caso de compras, los sistemas de

la Universidad no estan disefiados para este tipo de medicion. Ha sido una ardua
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labor conseguir los datos de los sistemas mecanizados. Es necesario redisefiar
los sistemas para que puedan ofrecer esta informacién tan valiosa sin tanto

esfuerzo.

Figura 10: El tiempo para recibir material se esta reduciendo
Proceso desde la requisicién hasta el recibo del material
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Hay otros procesos, como el de matricula, que tienen una ocurrencia muy
baja. Sin embargo tienen un impacto grande en la opinién de los clientes sobre
la calidad de la Universidad. Estos procesos no se prestan para el uso de
diagramas de control como los mostrados anteriormente. Los diagramas que se
utilizan son diagramas de barra como el presentado en la Figura 11. Una vez se
cuente con varias ocurrencias de las encuestas podemos comparar y determinar
la tendencia en el nivel de calidad. Esperamos también desarrollar métodos
multiatributos para combinar la prioridad, o la importancia que da el cliente al
aspecto de calidad, con su opinion al respecto. Definitivamente esta es una

herramienta de mucha utilidad para el hacedor de decisiones.
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Figura 11: Los estudiantes estan mas satisfechos con la hoja de matricula
Encuesta de enero de 1997
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6.0 El proceso de divulgacién

El proceso de divulgacion es imprescindible para el éxito de la
implantacion de Calidad Total. Este comenzé con el mismo proceso educativo
familiarizando a empleados, estudiantes y facultad con la filosofia de Calidad
Total. Continu6 con los facilitadores a quienes se les educo también en las
herramientas necesarias para lograr la calidad.

Utilizamos los medios de la UPR, del RUM, de la ciudad y de las
profesiones. La Figura 12 es una muestra de ello.

El proceso de divulgacion excedio el Recinto, hasta trascendiendo los
mares, con la participacion activa de algunos facilitadores en actividades
profesionales, gubernamentales y universitarias. La Figura 13 es una muestra de
esto. Ya contamos con una direccion de correo electronico y un equipo de
facilitadores que pronto publicara un boletin.

A través del proceso de divulgacion nos convertimos en estandar de
comparacion para otras empresas. También nos enteramos de los éxitos y
fracasos de otras empresas en la gestion de Calidad Total con las que nos

comparamaos.
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Figura 12: Articulo publicado en Biblio-RUM Alerta
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Figura 13: Carta recibida por correo electronico de un ciudadano de China
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Trrpamization: Unversity of PR Adayaeucee

To: Damarig Rivera <A Riverafirmac. upr.clu,edu= I,""/ : !
daludes, Lees 9e Zleagd oa mi Cuenes. Carloa, ’

Sulyect: Hello from Yang. PRC
Beseni-Date: Frip 28 har 19497 0:49:30 -0500
Hesent-From: calida cotalf BRI AC upr_clo edu
Reaenl-To: CARLOMEZENODO upr.clu.cdu ]'rli ?-'r
Doate: Fri, 28 hdar 1997 11:14:32 -0800 3
From: O'Yane Danshan <y hiene.ml. o=
Organigation: CAT lab, CNC, ME, HUST, ELV, Ch
To: calida_foralimromac.upr.chiedn
feng Llpling

Sivinian of YJuality donboal
Dok, of Mgehanical Encinpering

Hyube' inglitule af Technolcgy
410068 Wuhan, F.R.Chines
condi by Jincngdhans, nl Grg

Fag: Be-d-d0d4hiil
Tel:BE 27 3332531

Merch z&5, 1387

Lear Mr Georzales:
Helln frorm Chinal

1L maE & Nice auraries 1o koo Thar wols Iner toatinn mar ach! Aawvarnld
m:ch on quelizy improvems=nt within both  edvcecion and  administrecion
Croan Libg Jovsng’ al Cuality Progrosa of BAQS, Anol ane more Jyoar Ao,
1 Zeund wouwer nane and addrsee, bue after 1 weRE B3 JApan b eeudy
FEsdlztlvicy Cmprovoemaent far almogt 5 monkhes acz botn Ky s b
Intarnar icnal Cenrsr ardd mome weader il Tapaneas companiee such AR
Toyorts, Hissan, ToTo =co.

T Hawve acgesad Fo wrelbe yno o in order bo koow mors dekad about
ualiby inpravamant pracciczes Ln your inacicuclon, but atter my Soning
oook trom Japan, I wish I cen coocinue oo career ine Ay field uoi

Idcer e at Enginesring , TgM ar Qualirty- reiared  fialds, MerThanical
Engineering,. Industoiepl Meonagement, Dussioess Admindstrstion ecc. ez a
vigiting achalar ar & fareign atudenk Fo shody tor mastsr or dootorata
dagrae . I wonder LT you have aush progran, may I a3x Sor  your help? 1€

Lhere p poaggibilily, ngy Atk woa L gered fe neceggary inlarmal on 2
ar recormand me to your institurtion, the person who 1s  in charge of
guch progream ? I Lhis cose o omaw T oagk wou o @cad me hia detaidled

addrenn ? ar Eell ne what ars wours refquirarasnta? Yours early reply weuld
28 much oppreclatod,
fepe lovloding gy gimdle perednal higlory, Lhank you Lo read il
Wirth thanke and heast wishes
Aincoirsly youra

Yany Liping
UL
HEME - Yang Tiplng
HATLONALLTY ¢ Chinaas
DATE QF EIRTH: June J2Y,15E2
REX: Famala

MARRIRGE STATUE: Maccied
FPOREINN LAMGUAGE: Hrglieh
Jepengae la litTla)
EOLNCAT 0
oot 1a ,1L226-Mar 1,.1337
Cerlilicale on Proedouclivily Tapravemonl
Byuebn lntaraatiornal Cencer
Fibakyuoho , Focooks, BO% Japan
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