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1.0 Resumen Ejecutivo 

 La implantación de Calidad Total en el RUM consta de cinco fases: 

dirección, la educativa, el mejoramiento e innovación, el sistema de medición y 

control y el proceso de divulgación. 

 La dirección se estableció con una organización 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 

Innovación de la Calidad y su secretaria, un equipo de facilitadores y los 

equipos de mejoramiento e innovación.  

 La labor educativa realizada durante este año 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 mínimo de 2.4 el 

12 de enero de 1996 hasta un máximo de 2.9 el 19 de marzo de 1997 en una 

escala con un valor máximo de 3. 

 La labor de mejoramiento e innovación cuenta con 11 equipos 

distribuidos de la siguiente forma: Decanato de Administración (recursos 

humanos, adquisición y estacionamientos), Decanato de Asuntos Académicos 

(biblioteca- revistas y biblioteca -libros), Facultad de Artes y Ciencias  

( Departamento de Química y Departamento de Ciencias Sociales), Facultad de 

Ingeniería (Departamento de Ingeniería Química, Departamento de Ingeniería 

Industrial y la Oficina del Decano Auxiliar de Ingeniería) y Facultad de 

Ciencias Agrícolas (Oficina del Decano). Ya se ha observado mejoramiento en 

varios de estos equipos. Este mejoramiento se constata a través del sistema de 

medición y control.  

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

mejoramiento y la innovación continua. Se utilizan métricas (tales como tiempo 
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para preparar una PAPP o tiempo para recibir una requisición) de las que se 

levantan estadísticas de los documentos oficiales. 

 Como complemento se realizan encuestas científicamente diseñadas para 

captar la opinión de los clientes usuarios de los servicios. Este sistema ya se 

implantó en la Oficina de Recursos Humanos y en la Oficina de Compras, en el 

Proceso de Matrícula y en otros Servicios Universitarios. Estamos en vías de 

continuar implantándolo en todos los servicios en los que hay equipos 

trabajando. 

 El proceso de divulgación  comenzó con el mismo proceso educativo 

familiarizando a empleados, estudiantes y facultad con la filosofía de Calidad 

Total. Continuó con los facilitadores a quienes se les educó también en las 

herramientas necesarias para lograr la calidad. Luego el proceso salió del 

Recinto, hasta trascendiendo los mares,  con la participación activa de algunos 

facilitadores en actividades profesionales, gubernamentales y universitarias. Ya 

contamos con una dirección de correo electrónico y un equipo de facilitadores 

que pronto publicará un boletín. 

 Como se puede ver, nuestro compromiso de acción se logró con creces. 

Definitivamente, ese logro se debió al apoderamiento de que fuimos investidos 

y al presupuesto que se nos asignó para hacerlo realidad. 
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2.0 La dirección 

 La dirección se estableció con una organización 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 

Innovación de la Calidad y su secretaria, un equipo de facilitadores, incluyendo 

estudiantes graduados y subgraduados y los equipos de mejoramiento e 

innovación según puede observarse en la Figura 1. 

 El equipo de facilitadores está compuesto por Damaris Rivera, Mar�a 

Medina, Nelly V�zquez, Omell Pag�n, Jos� R. Deliz, Irma Ram�rez, Carlos 

Olivencia, Carlos González, Sylvia Rosado, Carmen Amorós,  Olben Delgado, 

Nancy Damiani, Ileana Guilfucci, Vilma L�pez, Hern�n M�ndez Edna 

Negr�ν, Carmen Sol Ram�rez, Pedro Valle, Lucas N. Avilés,  Olga Collado, 

Esteban Cruz, Antonio Gonz�lez, Catherine Troche, Roc�o Zapata, Ellen 

Acarón, María Gaud, Wanda Negrón y María Rodríguez. Los estudiantes 

graduados son María García e Iván Sánchez; los subgraduados son   

     

Figura 1: Organigrama de Calidad Total 

 

Director OMIC

Equipo de Facilitadores Equipos de Mejoramiento

Junta de Calidad
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Los tres componentes claves para el éxito obtenido fueron la expresión de 

compromiso (Figura 2) , el apoderamiento que disfrutamos y la asignación de 

fondos para financiar la implantación. 
 

Figura 2: Compromiso de la Junta de Calidad 
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3.0 La labor educativa 

 La labor educativa realizada durante este año ha impactado cerca de 

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

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

mayo del presente semestre.  
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Figura 4: Ya hemos impactado cerca de 1,000 personas
Seminarios de Calidad Total 

 
 La calidad de los seminarios ha ido mejorando paulatinamente desde un 

mínimo de 2.4 el 12 de enero de 1996 hasta un máximo de 2.9 el 19 de marzo 

de 1997 en una escala con un valor máximo de 3 según puede verse en la Figura 

5. El Dr. Omell Pagán Parés constituyó un equipo educativo quienes ofrecieron 

la mayoría 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 



Universidad de Puerto Rico - Recinto Universitario de Mayagüez 

Implantación de Calidad Total - 10 de abril de 1997             Página 8 de 16 

ejemplo podemos mencionar que participaremos en la actividad a las secretarias 

y a los conserjes en las semanas en que se conmemoran esos trabajos. 
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Figura 5: La calidad de los seminarios ha ido mejorando
Calidad Total 1996-97

 
 

 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 implantación de Calidad 

Total en el salón de clases el próximo año. 
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4.0 Mejoramiento e innovación 

 La labor de mejoramiento e innovación cuenta con 11 equipos 

distribuidos según se describe en la Figura 6. Cada equipo está asesorado por un 

facilitador quien desarrolla el proceso de mejoramiento e innovación de acuerdo 

a las necesidades particulares. Esto es, hay equipos que han comenzado con la 

definición de la visión y la misión. Otros han enfocado las situaciones más 

rápidamente. Los equipos utilizan diferentes técnicas tales como análisis de 

Pareto, Diagrama de Causa y Efecto, muestreos de trabajo y análisis estadístico 

de los datos para estudiar los procesos y diseñar las mejoras. 

Figura 6: Equipos de mejoramiento 
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Ya se ha observado mejoramiento en varios de estos equipos. Este 

mejoramiento se constata a través del sistema de medición y control.  
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5.0 Sistema de medición y control 

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

mejoramiento y la innovación 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 matrícula resultado de una de 

estas encuestas. 

 

Conseguir Clases
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Figura 7: Lo más importante para los estudiantes es conseguir clases
Prioridad Asignada por Estudiantes

 
 El sistema encuestará clientes y medirá los procesos usando las métricas 

seleccionadas, para establecer el nivel de calidad ofreciéndose. Ambos 

procesos, medidas y encuestas deberán validarse mutuamente. Esto es, si el 

tiempo de procesamiento de una PAPP se reduce, entonces la opinión de los 

afectados debe mejorar. En caso de que no sea así, será necesario revisar la 

medida de calidad. El proceso descrito, si se implanta Calidad Total 
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adecuadamente, deberá reflejar mejoramiento continuo de la calidad de los 

productos de los procesos controlándose. 

 Este sistema está implantándose en Compras, Recursos Humanos, en el 

Proceso de Matrícula y en otros Servicios Universitarios. Estamos en vías de 

continuar implantándolo en todos los servicios en los que hay equipos 

trabajando. 

 El sistema de medición y control establece un estándar 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 días laborables. Se dice que el proceso 

está en control porque es predecible. Para reducir aún más el tiempo de 

procesamiento, será necesario reestudiar el proceso para identificar los 

componentes de ese tiempo. Una vez identificados, será necesario eliminar, 

combinar o mejorar esos componentes. Sólo así el proceso tomará menos 

tiempo.   
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Figura 8: El tiempo de procesamiento oscila alrededor de 12 días
PAPPs de Nombramiento regular, Ascensoo, Traslado, Revisión de escala y otros
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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 gráficos estarán disponibles en 

tablones de edictos, en la entradas de las oficinas. De esa forma, tanto los 

empleados como los clientes de la oficina, conocerán el nivel de calidad 

ofreciéndose.  
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Figura 9: El promedio de tiempo está cerca de los 12 días laborables
PAPP's de nombramiento temporero y compensación adicional y otros - RUM-UPR 

 
 

 El caso de compras, donde se estableció el sistema de medición y control 

más recientemente, es muy alentador. Como podemos ver en la Figura 10, el 

tiempo de procesamiento de una requisición 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 días. Este proceso no está en control, 

porque está sufriendo mejoras continuamente.  

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

la Universidad no están diseñados para este tipo de medición. Ha sido una ardua 
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labor conseguir los datos de los sistemas mecanizados. Es necesario rediseñar 

los sistemas para que puedan ofrecer esta información tan valiosa sin tanto 

esfuerzo.  
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Figura 10: El tiempo para recibir material se está reduciendo
Proceso desde la requisición hasta el recibo del material

 
 Hay otros procesos, como el de matrícula, que tienen una ocurrencia muy 

baja. Sin embargo tienen un impacto grande en la opinión 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 opinión al respecto. Definitivamente esta es una 

herramienta de mucha utilidad para el hacedor de decisiones.  
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Figura 11: Los estudiantes están más satisfechos con la hoja de matrícula
Encuesta de enero de 1997
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6.0 El proceso de divulgación 

 El proceso de divulgación es imprescindible para el éxito de la 

implantación de Calidad Total. Este comenzó con el mismo proceso educativo 

familiarizando a empleados, estudiantes y facultad con la filosofía de Calidad 

Total. Continuó con los facilitadores a quienes se les educó 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 divulgación excedió el Recinto, hasta trascendiendo los 

mares,  con la participación activa de algunos facilitadores en actividades 

profesionales, gubernamentales y universitarias. La Figura 13 es una muestra de 

esto. Ya contamos con una dirección de correo electrónico y un equipo de 

facilitadores que pronto publicará un boletín. 

 A través del proceso de divulgación nos convertimos en estándar de 

comparación para otras empresas. También nos enteramos de los éxitos y 

fracasos de otras empresas en la gestión de Calidad Total con las que nos 

comparamos. 
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Figura 12: Artículo publicado en Biblio-RUM Alerta 
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Figura 13: Carta recibida por correo electrónico de un ciudadano de China 
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