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Resumen

El presente trabajo tiene como propoésito presentar una propuesta de un Sistema de Gestion de la
Calidad para el Proceso “Ensenanza y Aprendizaje” en la U.E Colegio “Los Proceres”, basado en
la guia ISO IWA2, a fin de cumplir con las directrices de la Norma FONDONORMA ISO
9001:2008. La investigacion obedece a que en la U.E Colegio “Los Proceres” tiene como
compromiso “Satisfacer las necesidades y expectativas de los estudiantes, padres y
representantes, brindando un servicio educativo de calidad y como meta en su Proyecto
Educativo Integral Comunitario la sistematizacion de los procesos pedagdgicos y administrativos
a través de la Norma Fondonorma ISO 9001:2008 a fin de dirigir a esta organizacion hacia la
mejora continua y que sea parte fundamental del sistema general de gestion de la organizacion,
asegurando una mejor estructura e integracion en las operaciones y mejorar la calidad del
servicio ofrecido, asi como aumentar la satisfaccion de sus clientes mediante el cumplimiento de
sus requisitos. Para la elaboracion de la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad para el
Proceso “Ensenanza y Aprendizaje” en la U.E Colegio “Los Prdceres” se tom6 como referencia
la guia ISO IWA2, que es un documento que da recomendaciones y sugerencias a fin de facilitar
la aplicacion de la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008, esta guia ISO IWA2 apoya en
incorporar la gestion de calidad en sus procesos y facilita el entendimiento de las clausulas de la
Norma al expresar su contenido usando un lenguaje de los docentes, permitiendo asi un
involucramiento mas rapido de la comunidad académica en los programas de calidad que se
emprendan en la unidad educativa. El trabajo estuvo enmarcado en una investigacion de campo,
a nivel descriptivo bajo la modalidad proyectiva.

Al realizar el presente estudio se logro diagnosticar el Sistema de gestion de la Calidad para el
Proceso “Ensefianza y Aprendizaje” en la institucidon, se identificaron los procesos claves:
Gestion de Admision de Estudiantes, Gestion de Ensefianza y Aprendizaje, Gestion de Egresos
de Estudiantes y de soporte: Gestionar el Talento Humano, Gestionar el Ambiente, Gestionar
Auditorias, Gestionar la Contabilidad y Finanzas, Gestionar las Infraestructuras Fisicas y
Tecnoldgicas, Gestionar la Seguridad Integral y Control de Riesgos, asi mismo, se desarrollo el
Plan del Sistema de gestion de la calidad para el Proceso Ensefianza y Aprendizaje en la U.E
Colegio “Los Proceres”.

Palabras clave: Sistema de Gestion de la Calidad, IWA2, Proceso “Ensefianza y Aprendizaje”.
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Introduccion

La evolucion de la Educacion en Venezuela para los afios 60, fue a causa de la
caida de la dictadura de Marcos Pérez Jiménez, que trajo consigo profundos cambios
al sistema educativo, entre los que destacan el inicio del proceso conocido con el
nombre de la “democratizacion de la ensefianza”, con especial atencion a los sectores
de educacion primaria y secundaria, por lo que se crearon nuevas instituciones y se

incrementaron el nimero de maestros y profesores.

Una segunda explicacion posterior de este desarrollo del sistema educativo se
encuentra ligada al entorno econdmico favorable que presentaba el pais para los afios
70, sustentado entre otras cosas, en un aumento de los precios del petréleo en los
mercados internacionales, lo cual permitié la entrada de grandes cantidades de divisas
al pais. Con base a lo anterior, se inicia posteriormente una politica educativa,
sustentada en la teoria del capital humano, donde el estado venezolano, ademads, se

fija una politica para las areas econdmico y social, incluye la educacion.

El Sistema Educativo Venezolano comprende 4 niveles y 6 modalidades. Son
niveles, la educacion preescolar, la educacion basica, la educacion media
diversificada y profesional y la educacion superior. Se consideran oficialmente
modalidades la educacion especial, la educacion para las artes, la educacion militar, la
educacion para la formacion de ministros del culto, la educacion de adultos y la

educacidn extraescolar.

Los sistemas de gestion de calidad basados en procedimientos estandarizados
segiin normas internacionales de aceptacion mundial representan, desde hace algunos
afnos, una de las mejores opciones para empresas que no solo se desenvuelven en
diferentes sectores del mercado global sino que estan comprometidas a lograr un

nivel de eficiencia adecuado, que reflejen un alto grado de calidad y mejora continua.



Las normas ISO 9000 se concibieron originalmente para empresas de la
industria de fabricacion, en particular para subcontratistas de los grandes consorcios
industriales. Sin embargo, en particular desde los comienzos de la década del 90, la
aplicacion de estas normas se ha extendido rdpidamente a otros sectores de la
economia. En este contexto, no resulta sorprendente que también el mundo de la

educacion y la formacion haya mostrado su interés por las normas de calidad.

La certificacion del sistema de gestion de la calidad en una unidad educativa
representa, en cualquier circunstancia, un mejor posicionamiento de caracter
estratégico con respecto al resto de competidores que no han realizado este proceso,
sin importar el tamafio del mismo. A diferencia de muchos programas de mejora
continua de la calidad, la implantacion de estdndares, como las normas ISO
9001:2008, no caduca, sino que se renuevan en forma dinamica logrando mantener

niveles maximos de calidad en forma permanente.

La certificacion ISO 9001:2008, para una unidad educativa, ofrece
herramientas para determinar las causas de los problemas o errores que mas le

cuestan para luego corregirlos y evitar que estos se repitan nuevamente.

En este sentido, en la U.E Colegio “Los Proceres”, han decidido implementar
un sistema de gestion de calidad bajo la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008
para establecer un proceso de mejora continua en la prestacion del servicio educativo
con el proposito de satisfacer las necesidades y expectativas de los estudiantes, padres

de familia y comunidad en general.

Este trabajo estard enmarcado en una investigacion de campo, a nivel
descriptivo bajo la modalidad proyectiva, con el propdsito de diagnosticar el Sistema
de gestion de la Calidad para el Proceso “Ensefianza y Aprendizaje” en la institucion,
identificar los procesos claves y de soporte, describir la relacion entre la guia IWA2 y

la Norma Fondonorma ISO 9001:9008 y por ultimo disefiar la propuesta de un

2



Sistema de gestion de la calidad para el Proceso Ensefianza y Aprendizaje en la U.E

Colegio “Los Proceres”.

El presente documento constituy6 el Trabajo Especial de Grado enmarcado en
el programa de Especializacion en “Sistemas de la Calidad” de la Universidad

Catolica Andrés Bello, el cual consta de seis (6) capitulos:

El Capitulo I “El Problema”, es donde se realizdo el planteamiento del
problema, los objetivos de la investigacion, asi como también la justificacion e

importancia de la investigacion.

En el Capitulo II Marco Tedrico, contiene tanto los antecedentes de la
investigacion, los fundamentos organizacionales de la U.E. Colegio “Los Préceres”,
asi como los fundamentos teoricos y juridicos que sustentan el estudio, asi como la

definicion de términos basicos.

El Capitulo III Marco Metodoldgico, contiene la metodologia, el tipo de
investigacion, el nivel de la investigacién, la modalidad de la investigacion,
operacionalizacion de las variables, la poblacion y muestra, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, asi como el andlisis e interpretacion de los

datos que se emplearon para el desarrollo de este trabajo de investigacion

El Capitulo IV, “Andlisis y Presentacion de los Datos” contiene el resultado
del diagnostico que se realizo en el sistema de gestion de la calidad para el proceso
“Ensefianza y Aprendizaje” enfocado en cada cldusula de la norma FONDONORMA
ISO 9001:2008, la situacion interna y externa de la institucion, asi como se
identificaron los procesos claves: Gestion de Admision de Estudiantes, Gestion de
Ensefianza y Aprendizaje, Gestion de Egresos de Estudiantes y de soporte: Gestionar
el Talento Humano, Gestionar el Ambiente, Gestionar Auditorias, Gestionar la
Contabilidad y Finanzas, Gestionar las Infraestructuras Fisicas y Tecnoldgicas,

Gestionar la Seguridad Integral y Control de Riesgos.
3



El Capitulo V, “La Propuesta”, presenta la propuesta para dar respuesta al
objetivo especifico, planteado en la investigacion: Disefiar una propuesta de un
Sistema de Gestion de la Calidad para el Proceso “Ensefianza y Aprendizaje” en la

U.E Colegio “Los Proceres”.

El Capitulo VI, “Conclusiones y Recomendaciones” describe las conclusiones
en funcion del desarrollo de los objetivos; asi como, las recomendaciones expuestas

por el autor.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas y los anexos citados en

el presente documento.



Capitulo I
El Problema

Planteamiento del Problema

El proceso de globalizacion exige que las instituciones educativas redefinan
sus estrategias y sus procesos, con la finalidad de hacer un uso eficiente de los
recursos y apasionarse por el aumento de la calidad en el servicio, de modo que
puedan tener cada vez mayores niveles de competitividad y satisfaccion de sus

beneficiarios.

Dirigir y operar una institucion con éxito requiere gestionarla de una manera
sistémica. El sistema de gestion debe mejorar continuamente la eficacia y eficiencia
del desempeio de la institucion, sabiéndose que, administrarla incluye gestionar la
calidad. FEl sistema de gestion de la calidad se explica como un conjunto de
elementos interrelacionados en una institucion, por lo cual se administra de forma

planificada, en busqueda de la satisfaccion de sus estudiantes y representantes.

El éxito de una institucion educativa se traduce en el resultado de implementar
y mantener un sistema de gestion de la calidad orientado a estudiantes y familias, a
partir de la definicion de procesos que resulten claramente comprensibles,
gestionables y mejorables; con la finalidad de asegurar la eficaz y eficiente operacion

y control de los procesos institucionales.

La U.E Colegio “Los Proceres”, es una institucion educativa privada
conformada por profesionales capacitados que trabajan continuamente en la bisqueda
de la excelencia académica y fue fundada en 1981, por las profesoras Irene de
Sanabria y Nancy Gémez. En la institucion surge la necesidad de certificar el servicio
educativo que prestan, esta iniciativa sera un reto para la organizaciéon ya que

permitird ser pioneros en la region de Guayana en optar a una certificacion del



proceso “Ensefianza y Aprendizaje”, dando respuesta a las iniciativas de la

organizacion establecida en su filosofia institucional.

En la Filosofia Institucional de la U.E Colegio “Los Proceres” se evidencia la
conciencia y respeto hacia el tema de calidad, ya que se destaca la referencia de éste

término en su enunciado:

Misién: “Brindar a los estudiantes un servicio educativo integral de calidad,

mediante estrategias innovadoras de ensefanzas y aprendizaje”.

Visién: “Ser una organizacion de referencia, nacional e internacional, por su

calidad educativa”.
Objetivos:
* Brindar un servicio educativo de calidad.
* Optimizar los procesos administrativos.
* Fortalecer los valores en toda la comunidad escolar.

* Fomentar el sentido de pertenencias en los padres y representantes y

en todos los miembros de la comunidad escolar.

* Lograr la participacion e integracion de los padres y representantes en

las actividades académicas, culturales y deportivas.

Valores: Respeto, honestidad, responsabilidad, humanismo, compromiso,

solidaridad.

En la U.E Colegio “Los Proceres”, durante el afio 2004, se inicio el proceso
para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, en ese momento se

aprob¢ la politica de calidad, Mision, Vision, Objetivos y valores, los cuales fueron



aprobados y divulgados en la institucion, sin embargo esta iniciativa no tubo auge ya
que para ese entonces hubo falta de entendimiento del alcance de la calidad dentro de
la institucion, falta de un programa claro de implantacion y una dependencia total del
consultor asesor, que al momento de su ausencia no hubo continuidad en el desarrollo

e implementacion del sistema de gestion de la calidad.

En este sentido, la Alta Direccion, con su liderazgo, compromiso y
participacion activa, desean implementar un sistema de gestion de la calidad en la
organizacion, bajo el enfoque de la Norma Fondonorma ISO 9001:2008, sin embargo
consideran que esta Norma ISO posee una redaccion muy general y en una medida
tal, que frecuentemente no es facil de interpretar, por lo que manifiestan la necesidad
de disponer de un mecanismo que los apoy¢ en incorporar la gestion de calidad en sus
procesos y facilitar el entendimiento de las cldusulas de la Norma, al expresar su
contenido usando el lenguaje de los docentes, permitiendo asi un involucramiento
mas rapido de la comunidad académica en los programas de calidad y que permitira
un cierto grado de autogestion, con lo cual se reducira la necesidad de depender
excesivamente de consultoria externa para llevar a cabo su proceso de

implementacion.

Tomando en cuenta el escenario anterior, se formuld la siguiente interrogante
(Cudl seria el sistema de gestion de la calidad para el proceso “ensefanza y

Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”?

En el marco de las observaciones anteriores, se realizard una propuesta de un
Sistema de Gestion de la Calidad para el Proceso “Ensefianza y Aprendizaje” en la
institucion, tomando como base principal de referencia la Guia IWA2, a fin de

cumplir con los requisitos de la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008.

Para dar respuesta directa se plantean los siguientes objetivos:



Objetivos de la Investigacion
Objetivo General.

Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad para el Proceso “Ensefianza y
Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”, basado en la Guia IWA2, a fin de
cumplir con las directrices de la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008.

Objetivos Especificos.

* Diagnosticar el Sistema de Gestion de la Calidad para el Proceso “Ensefianza

y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”.

* Identificar los Procesos Clave y de Soporte asociados al Proceso “Ensefanza

y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”.

* Describir los requisitos teoricos de la Guia IWA2 y la Norma

FONDONORMA ISO 9001:2008.

* Disefiar propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso

“Ensefianza y Aprendizaje” en la U.E Colegio “Los Proceres”.
Justificacion de la Investigacion

La calidad es una necesidad de todas las empresas e instituciones. Los
resultados de su implementaciéon se convierten en productos con ventajas
competitivas y generan ganancias en productividad e incremento en la participacion
en los mercados nacionales e internacionales, produciendo mayores utilidades. La
Unidad Educativa Colegio “Los Proceres”, no tiene implementado un Sistema de
Gestion de la Calidad, sin embargo, desde su inicio tiene como mision fundamental:
Brindar a los estudiantes, un servicio educativo integral de calidad, mediante

estrategias innovadoras de ensefianza y aprendizaje.

8



La relevancia de la ejecucion de esta investigacion radica en la necesidad de
lograr que la U.E Colegio “Los Proceres” oriente su gestion a la mejora continua,
fundamentdndose en las exigencias del sistema de gestion de calidad de la Norma
FONDONORMA ISO 9001:2008.

Es por esto que la posibilidad de alinear la institucién bajo los pardmetros de
gestion propuestos por la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008, fue una
decision estratégica a nivel institucional, la Junta Directiva y Direccion Académica de
la U.E Colegio “Los Proceres”, estan realmente motivada y comprometida con las
mejoras en su institucion, consideran que mediante la implementacion de un sistemas
de gestion de la calidad no solo se obtienen beneficios en la administracion, sino que
se logran conocer aspectos que no se conocian o no se tenian en cuenta durante el
normal funcionamiento del colegio. Aunque no hay recetas ni patrones que
mencionen coémo debe estar organizado un colegio desde un modelo propio de
calidad educativa, si hay aspectos que el modelo de gestion de la calidad ISO
9001:2008 incluye de manera de asegurar la calidad de los servicios que prestan.

Esta investigacion es importante porque permitird a la organizacién conocer
las herramientas para lograr la meta de certificarse basandose en la Norma
FONDONORMA ISO 9001:2008, lo que apunta a adoptar una vision estratégica que
permita planear dirigir y evaluar el desempeio institucional especialmente orientado
a mejorar su calidad.

De igual manera la U.E colegio “Los Prdceres”, obtuvo los siguientes

beneficios:

(1) Diagnosticar el sistema de gestion de la calidad para el proceso

“Ensefianza y Aprendizaje” en la institucion.

(2) La definicion de los procesos clave y de soporte asociados al proceso

“Ensefianza y Aprendizaje” de la U.E colegio “Los Proceres”.



(3) Una matriz de la correspondencia entre la Norma FONDONORMA ISO
9001:2008 y la guia ISO IWA2, a fin facilitar la implementacion de la
propuesta del sistema de gestion de la calidad en el proceso “ensefianza y

Aprendizaje” en la U.E colegio “Los Proceres”.

Adicionalmente, se puede mencionar, que esta investigacion servira también

como referencia para ser aplicadas a otras instituciones en el sector educativo.

Un sistema de gestion de calidad permite consolidar estandares tanto a nivel
formativo (evidencias de idoneidad e indicadores de desempefio) como a nivel
administrativo (procedimientos, indicadores de gestion, resultado e impacto), esto son
los motivos que impulsan a proponer la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad en la U.E. Colegio “Los Proceres” y saben que para llevar a cabo este
proyecto implica coordinacioén y dedicacion en el logro de objetivos propuestos, los
cuales se podran alcanzar atendiendo a las distintas oportunidades de desarrollo que

se detecten a lo largo del proceso en que se esté trabajando.

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando, esta
investigacion tiene como finalidad dar respuesta a la siguiente interrogante ;Cual
seria el Sistema de Gestion de la calidad para el proceso “Ensenanza y Aprendizaje”

de la U.E “Colegio Los Proceres?

Como resultado de lo planteado, se justificd el desarrollo del presente trabajo,
el cual consistid en realizar una propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad
para el Proceso “Ensefianza y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”, basado
en la Guia IWA2, a fin de cumplir con los requisitos de la Norma FONDONORMA
ISO 9001:2008.

Posterior a la ejecucion de esta propuesta, la organizacion plantea en una

segunda fase implementar un sistema de gestion integral, que abarque gestion
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ambiental y responsabilidad social, lo que no forma parte del alcance de esta

investigacion.
Alcance

Para el desarrollo de este proyecto se utilizaron conocimientos adquiridos
durante los estudios de especializacion en sistema de la calidad y enfocados en los

elementos de la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008.

En cuanto al ambito geografico, la investigacion se desarrolld en la
U.E.”Colegio Los Proceres”, ubicado en la avenida Mediterraneo, urbanizacion Los

Olivos, Puerto Ordaz, Estado Bolivar.
Por eleccion del area tematica se entiende, segun Sabino, C. (1996):

“La definicion y posterior delimitacion del campo de conocimiento segun el que se
precisa trabajar; escoger y delimitar un area tematica indica, simplemente, que se ha
definido un campo de trabajo, un terreno de estudio, sobre el cual podrd o no hacerse

una indagacion cientifica.” (p. 7).

El presente trabajo se logrd diagnosticar el sistema de gestion de la calidad
para el proceso “Ensefianza y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”.,
identificar los procesos clave y de soporte asociados al proceso “Ensefianza y
Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”, describir los requisitos tedricos de la
Guia ISO IWA2 y la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008 , por ultimo disefiar la
propuesta de un sistema de gestion de la calidad para el proceso “Ensenanza y
Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”, basado en la Guia IWA2, a fin de
cumplir con los requisitos de la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008.

El alcance de la propuesta no incluye revision, aprobacion e implementacion

del sistema de gestion de la calidad.
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Capitulo II
Marco Teorico
En este capitulo se exponen y analizan  teorias, investigaciones Yy
antecedentes, que son las bases de soporte para dar el enfoque a la investigacion, se
construye en base a la informacion obtenida de consultas bibliograficas para el

desarrollo del proyecto.

En este sentido, Balestrini (2002) plantea que el marco teodrico, es el
“Resultado de la seleccion de aquellos aspectos mas relacionados del cuerpo
epistemologico que se asume, referidos al tema especifico elegido para su estudio” (p.
91), Ademas sefiala que “Se construye en base a la informacion obtenida tras la

blsqueda, ubicacion y consulta bibliografica correspondiente” (p.92).

A continuacion se hace referencia a algunas investigaciones anteriores
(antecedentes de la investigacion) que tienen relacion con el proyecto de

investigacion, asi como también las bases tedricas y bases legales que lo sustentan.

Antecedentes de la investigacion
Seglin Arias (2006), establece que los antecedentes de la investigacion reflejan
los avances y el estado actual del conocimiento en un area determinada y sirven de

modelo o ejemplo para futuras investigaciones (p.106).

Para esta investigacion en particular, los antecedentes que podemos

mencionar, son las siguientes tesis de grado:

Diaz, T. (2007). Trabajo especial de grado titulado “Plan de ejecucién para la
obtencion de la Certificacion ISO 9001:2000 para la Universidad Nacional
Experimental de Guayana”. El Autor se plante6 como propdsito, brindar a la

Universidad Nacional Experimental de Guayana (UNEG), las herramientas basicas

12



necesarias, para lograr la implementacion de un sistema de gestion de calidad,
basandose en la Norma ISO 9001:2000. Por lo tanto, se plante6 como objetivo
general desarrollar un plan para la certificacion ISO 9001:2000 para la UNEGy
como objetivos especificos: descripcion de los procesos de la UNEG, describir los
requisitos necesarios para la obtencion de la certificacion ISO 9001:2000, determinar
el estatus de la documentacion existente en la universidad, determinar las debilidades,
fortalezas, oportunidades y amenazas que tiene la UNEG, finalmente disefiar los
elementos de un plan de ejecucion para la certificacion ISO 9001:2000. Para obtener,
tanto el objetivo general como los objetivos especificos, el estudio se enmarcd en la
modalidad de proyecto factible y en un disefio de campo no experimental
transceccional descriptiva. La poblacién estd constituida por las Direcciones que
conforman la estructura organizativa de la UNEG sede Puerto Ordaz y la muestra
representada por 33 dependencias que abarcan la parte medular de la estructura
organizativa de la Universidad. Las técnicas que empleo el autor para realizar el
estudio fueron: La exploracion de fuente documental (tanto de correlacion empirica
como el andlisis de contenido), asi como la técnica de exploracion (entrevistas y
encuestas). El estudio arrojé como resultado: descripcion de los procesos de la UNEG
(Proceso Docencia, Proceso de Investigacion y Proceso de Extension); otro resultado
de este estudio fueron los requisitos necesarios para obtencion de la certificacion ISO
9001:2000; asi como la situacidon actual de la documentacidén existente en la
Universidad y por ultimo el analisis FODA de la UNEG.. Entre las recomendaciones
del Autor esta el compromiso que debe asumir la alta direccion de la Universidad a
fin de cumplir cabalmente con el plan de ejecucion del sistema de calidad, para asi
lograr las metas establecidas. En el contexto de la investigacion se cita metodologia
para disefiar el Plan de Ejecucion; la cual sirvi6 de referencia para el logro del
objetivo especifico “Disenar propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad en la

U.E. Colegio “Los Proceres”.
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José Miguel Dorantes (2004). Trabajo especial de grado titulado “Formulacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad, caso COPRED (Consejo de Preservacion y
Desarrollo de la UCV). El Autor se planteé como proposito, formular un modelo de
gestion aplicable a las necesidades del Consejo de Preservacion y Desarrollo de la
UCV y generar un plan para su implantacion. Por lo tanto se plante6 como objetivo
general Formular un modelo de gestion aplicable a las necesidades del consejo
Preservacion y Desarrollo de la UCV y como objetivos especificos: Analizar los
fundamentos teoricos y conceptuales dentro de los cuales se enmarca el modelo de
gestion de calidad propuesto, elaborar un diagnostico previo e identificar las
necesidades del Consejo de Preservacion y Desarrollo de la UCV y por ultimo
proponer un sistema de gestion de calidad. En cuanto a la metodologia se trato de un
proyecto factible que incorpora elementos de estudio bibliografico con el fin de
ampliar el conocimiento del tema de la calidad y los modelos de gestion de calidad.
Otro importante aspecto considerado por el autor fue la delimitacion de la poblacion o
el universo de estudio para este caso se trato de una muestra no probabilistica o
dirigida, definida por una sola organizacion: EI COPRED. La técnica e instrumento
de recoleccion de datos que empled el autor fue la observacion documental, mediante
una lectura general de los textos y documentos electronicos, asi como la busqueda y
observacion de hechos presen tres en los materiales consultados que fueron de interés
para el desarrollo de esta investigacion. El estudio arroj6 como resultado la
comparacion entre los niveles de cumplimiento con los criterios bésicos de
evaluacion de los modelos de calidad en COPRED y se pudo evidenciar que
COPRED podria implementar un sistema de gestion de calidad basado en el modelo
propuesto por las normas ISO 9000:2000. Entre las recomendaciones del autor, se
pueden mencionar: adquirir el conjunto de Normas de la familia ISO 9000, eliminar
brechas en el sistema de calidad, la Direccion de COPRED designar a un responsable,
con la autoridad y responsabilidad, para asegurar el cumplimiento de las
especificaciones del sistema de la calidad establecido, estimular a los miembros del
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COPRED, a utilizar el sistema de informacion y en cuanto a la viabilidad de la
implantacion el autor indica que si se requiere un cambio de cultura fuerte y un
respaldo de la parte de la Direccion del COPRED que le aseguren el proceso de
mejora continua en el tiempo para alcanzar la madurez y consistencia. En el contexto
de la investigacion se generaron cuestionarios con la finalidad de identificar cual de
los modelos presenta mayores similitudes con la cultura de la organizacion, la cual
sirvid de referencia para el logro del objetivo especifico “Disenar propuesta de un

Sistema de Gestion de la Calidad en la U.E. Colegio “Los Proceres”.

José H. Becerra (2002). Trabajo especial de grado titulado “Propuesta para la
implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo el modelo de la Norma ISO
9001:2000”. Este estudio se desarrollo bajo las bases fundamentales para el
establecimiento de un sistema documentado de gestion de la calidad, que permite a la
empresa PROCEGAS C.A., identificar, normalizar, controlar, gestionar y mejorar
continuamente las actividades y procesos desarrollados por todo el personal de la
organizacion. El autor se planted como objetivo general elaborar una propuesta para
implantar un sistema de gestion de la calidad bajo el modelo de la Norma ISO
9001:2000, en PROCEGAS C.A y como objetivos especificos: determinar la
metodologia para identificar los procesos necesarios del sistema de gestion de la
calidad, definir la documentacion necesaria para cumplir los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000, establecer las actividades necesarias para realizar un diagndstico en
PROCEGAS C.A, desarrollar un plan de accién con las actividades necesarias para la
implantacion del sistema de gestion de la calidad en PROCEGAS C.A., por ultimo
analizar la factibilidad de ejecucion de la propuesta para la implantacion del sistema
de gestion de la calidad en PROCEGAS C.A. Para obtener tanto el objetivo general
como los objetivos especificos el estudio se enmarcod en la modalidad de proyecto
factible de caracter descriptivo. La poblacion esta constituida por 82 personas que
estan incluidas en la nomina de PROCEGAS C.A y la muestra por los proyectos de

ingenieria desarrollados durante la implantacion del sistema de gestion. La técnica de
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recoleccion de datos que empled el autor fue la de andlisis documental, encuestas,
entrevistas, asi como auditoria realizada de acuerdo con la Norma Venezolana

COVENIN ISO 10011-1 “Lineamientos para Auditar Sistemas de Calidad”.

El estudio arrojo las siguientes conclusiones:

1. Se elaboro la propuesta necesaria para la implantacion del sistema de gestion
de la calidad bajo el modelo de la Norma ISO 9001:2000 en PROCEGAS,
C.A.

2. Se defini6 la metodologia necesaria para la identificacion de los procesos del

sistema de gestion de la calidad de PROCEGAS, C.A.

3. Se establecieron las actividades para realizar el diagnostico del

funcionamiento y documentaciéon de PROCEGAS, C.A.

4. Se desarrollo el plan de acciéon con las actividades necesarias para la

implantacion del sistema de gestion de la calidad de PROCEGAS, C.A.

5. Se elabord el presupuesto necesario para la implantacion del sistema de

gestion de la calidad de PROCEGAS, C.A.

6. Se determind que la propuesta para la implantacioén del sistema de gestion de

la calidad de PROCEGAS, C.A. es factible.

En el contexto de la investigacion se hace referencia al plan de implantacion de
un sistema de Gestion de la calidad; la cual sirvié de referencia para el logro del
objetivo especifico “Disenar propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad en la

U.E. Colegio “Los Proceres™.

Fundamentos Organizacionales

Reseifia institucional.

La U.E Colegio “Los Proceres”, donde se desarrollard la investigacion, es una
organizacion académica dedicada a generar valor agregado a recurso humano en

desarrollo, bajo su responsabilidad.
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Esta organizacion inici6 sus actividades con 80 alumnos de 1° a 6° grado, en
una vivienda en la urbanizacion del campo A-2 de Puerto Ordaz. La orientacion de la
institucion en sus inicios se caracterizO por poseer una poblacion estudiantil con un
10% de alumnos con marcados problemas de comportamiento, la labor durante los
primeros afios fue ardua, sin embargo contaban con un servicio de orientacion escolar
con una vocacion de servicio y compromiso con los alumnos inscritos. Para esa fecha
se desarrolld un proceso de ensefianza-aprendizaje con docentes graduados en salones
con escasos 5 alumnos en algunos grados, cuyas matriculas no cubrian el sueldo de
los maestros. La labor de los docentes pronto generd confianza en los padres, quienes
expresaron su deseo que el colegio aumentara su oferta educativa, razon por la cual la
directiva del colegio presentd un proyecto institucional a la empresa SIDOR,
logrando un contrato por 200 alumnos, lo cual garantiz6 el canon de arrendamiento
de un nuevo local, fue entonces cuando trasladan las operaciones del colegio a una
estructura de mayor capacidad, creando el nivel de preescolar y el ciclo basico

completo (ler, 2do y 3er afio), aumentando la matricula de 80 alumnos a 400.

En el afio 1983 se apertura el ler afio del ciclo diversificado, mencidn ciencias
y en el afio 1985 el 2do afio del ciclo diversificado. En el afio 1986 egres6 la primera
promocion de bachilleres en ciencias con un total de 25 alumnos, para esta fecha el

colegio contaba con 600 alumnos.

Desde el ano 1985 el colegio funciona en su sede definitiva ubicada en la
avenida Mediterraneo, urbanizacion Los Olivos de Puerto Ordaz, con 1250 alumnos,
en una edificacion con todos los servicios requeridos para brindar una educacion de
calidad. Su misioén se cumple mediante el compromiso ético en todas sus actividades,
la administracion de sus recursos financieros, la continua proteccion del medio

ambiente y la calidad de sus procesos vitales.

De acuerdo a los criterios de clasificacion de los planteles por parte del

Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, El Colegio “Los Proceres” se considera
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plantel privado porque solo ha sido fundado, sostenido y dirigido por personas
particulares, cumpliendo con lo establecido en la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela en su articulo N° 106 “Toda persona natural o juridica,
previa demostracion de su capacidad, cuando cumpla de manera permanente con los
requisitos éticos, académicos, cientificos, econdmicos, de infraestructura y los demas
que la ley establezca, puede fundar y mantener instituciones educativas privadas bajo

la estricta inspeccion y vigilancia del Estado, previa aceptacion de éste”. (p. 48).

Esta inscrito en el Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, bajo el nimero
PD22420701 (P:Privado, D:Diurno; 2242:Codigo; 07:Zona educativa; 01:Municipio
escolar) Puerto Ordaz, Estado Bolivar con fecha 08/05/1981 y registrado en los
planteles privados de la Gaceta Oficial, bajo el nimero 3656611 “Autorizacion y
Funcionamiento de Catedra y Servicios Educativos™ de fecha 23 de agosto de 1998,
correspondiéndose la supervision, control dependiendo de los programas del

Ministerio de Educacion y Deporte.
Filosofia de gestion.

La filosofia de gestion de una organizacion estd integrada por la vision,
mision, objetivos, estrategias y politicas corporativas. Esta expresa la doctrina
fundamental de gestion institucional de la organizacién en tanto que establece el
horizonte que orienta, su razéon de ser, la direccion de su desempeiio y conduccion, y
sus modalidades de accion. La filosofia de gestion de una organizacion, le permite
definir los postulados filoséficos fundamentales de la institucion. A continuacion se

citan la filosofia de gestion de la U.E. Colegio “Los Proceres™:
Vision.

Ser una organizacion de referencia, nacional e internacional, por su calidad

educativa.
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Mision.
Brindar a los estudiantes, un servicio educativo integral de calidad, mediante
estrategias innovadoras de ensefianza y aprendizaje.

Valores.

Los valores de la empresa son los pilares mas importantes de cualquier
organizacion. Con ellos en realidad se define asi misma, porque los valores de una

organizacion son los valores de sus miembros, y especialmente los de sus dirigentes.
En la U.E. Colegio “Los Proceres”, estan presentes los valores siguientes:
respeto.

Trato justo, digno y tolerante, valorando las ideas y acciones de las personas,
en armonia con la comunidad, el ambiente y el cumplimiento de las normas,

lineamientos y politicas de la organizacion.
honestidad.

Gestionar de manera transparente y sincera los recursos de la institucion, con
sentido de equidad y justicia, conforme al ordenamiento juridico, normas,

lineamientos y politicas para generar confianza dentro y fuera de la organizacion.
responsabilidad.

Cumplir en forma oportuna, eficiente y con calidad los deberes y
obligaciones, basados en las leyes, normas y procedimientos establecidos, con lealtad,

mistica, ética y profesionalismo para el logro de los objetivos y metas planteadas.
humanismo.

Valoracion de la condicion humana, en la convivencia solidaria, sensibilidad
ante las dificultades, necesidades y carencias de los demas, manifestada en acciones

orientadas al desarrollo integral y al bienestar individual y colectivo.
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COMpPromiso.

Disposicion de los trabajadores y organizacion para cumplirlos acuerdos,
metas, objetivos y lineamientos establecidos con constancia y conviccion, apoyando

el Modelo Educativo de la Organizacion.
solidaridad.

Actitud permanente y espontanea de apoyo y colaboracidon para contribuir a la
solucion de situaciones que afectan a los trabajadores y comunidades, para mejorar su

calidad de vida.
Estructura organizativa.

La estructura organizativa de la U.E Colegio “Los Proceres”, esta conformada
por Junta Directiva, Direccion Académica, las diferentes coordinaciones,

bibliotecologo, Concejo de Docentes, entre otros , tal como se detalla a continuacion:
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Figura 1. Organigrama de la U.E. Colegio “Los Proceres”.

Tomado del Manual de Recursos Humanos de la U.E Colegio “Los
Préceres” (2010).

Mapas de procesos.

El proceso considera como entrada principal los requisitos y expectativas del

cliente para el desempefio de sus procesos.
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Figura 2. Mapa de Procesos de la U.E. Colegio “Los Préceres”.

Tomado de Manual de la Organizacién (2010).

Politica de la calidad.

Con la participaciéon de mujeres y hombres pertenecientes a las unidades
organizativas que conforman el proceso “Ensefianza y Aprendizaje” de la U.E
Colegio “Los Proceres” ha sido enunciada la politica de la calidad, la cual es revisada
para su continua adecuacion, cuando es pertinente. Tiene sus bases en los resultados
de la planificacion estratégica de la U.E Colegio “Los Proceres”, la cual establece la

orientacion que debe seguir la organizacion en su filosofia de gestion.
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La politica de la calidad es un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad. Es comunicada a todo el personal para asegurar el
entendimiento de su contenido, a través de charlas informativas, talleres, reuniones,
vallas, carnets, carteleras, tripticos, entre otros. De acuerdo al manual de la
organizacion (2010), la politica de la calidad establece “Satisfacer las necesidades y
expectativas de los estudiantes, padres y representantes, brindando un servicio
educativo de calidad, basado en la mejora continua de los procesos y la

capacitacion del personal”.
Objetivos de la calidad.

Los objetivos de la Calidad de la U.E Colegio “Los Proceres”, se han

enunciado de la manera siguiente:

— Brindar un servicio educativo de calidad.

Optimizar los procesos administrativos.

Fortalecer los valores entre los estudiantes.

Fomentar el sentido de pertenencia en los padres y representantes y en

todos los miembros de la comunidad.

Lograr la participacion e integracion de los padres y representantes en las

actividades académicas, culturales y deportivas.

Identificacion de costos de calidad y de no calidad.

Las ideas acerca del costo de calidad han venido evolucionando rédpidamente
en los ultimos afios. Anteriormente era percibido como el costo de poner en marcha el
departamento de aseguramiento de la calidad, actualmente, se entienden como costos
de calidad aquéllos incurridos en el disefio, implementacion, operacion y

mantenimiento de los sistemas de calidad de una organizacion, aquéllos costos de la
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organizacion comprometidos en los procesos de mejoramiento continuo de la calidad,
y los costos de sistemas, productos y servicios frustrados o que han fracasado al no

tener en el mercado el éxito que se esperaba.

Si bien es cierto que existe costos ineludibles, debido a que son propios de los
procesos productivos o costos indirectos para que éstos se realicen, algunos autores,
ademas de estas erogaciones, distinguen otros dos tipos de costos; el costo de calidad
propiamente dicho, que es derivado de los esfuerzos de la organizacion para fabricar
un producto o generar un servicio con la calidad ofrecida, el “costo de la no calidad”,
conocido también como el “precio del incumplimiento” o el costo de hacer las cosas

mal o incorrectamente.

En el caso de la U.E Colegio “Los Proceres”, podemos identificar los Costos

de Calidad y No Calidad, tal como se detallan en la tabla N° 1:

Tabla 1. Identificacion de Costos de Calidad y No Calidad.

Costos de Calidad Costos de No calidad
Documentar los procesos de Aprendizaje. Retrabajos, ejemplos duplicidad
en los formatos solicitados por la
Entrenamiento a docentes y personal Zona Educativa.

administrativo.

Mantenimiento preventivo en las instalaciones.
Los costos de No Calidad o
Encuestas a los Representantes precio del incumplimiento es el
costo del desperdicio: tiempo,
dinero y esfuerzo. Es un precio
que no es necesario pagar.

Evaluacion continua al estudiantado

Evaluacién del desempefio de todo el personal
docente.

Inversién en canasta educativa (elementos de
soporte pedagégico como dotaciones de de
mobiliario, textos, biblioteca y materiales
audiovisuales, entre otros).

Fuente: Elaboracion propia (2010)
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Responsabilidad social empresarial.

La U.E. Colegio “Los Proceres”, cumple con la responsabilidad social
empresarial, establecida en la Norma SA 8000-2001, de acuerdo a los requerimientos
de la Norma, los cuales podemos evidenciar en cada requerimiento, tal como se

explica a continuacion:

1. No promueve el trabajo para nifios, més sin embargo contribuye a la educacion y
formacion de nifos y jovenes, contribuyendo a la educacidon gratuita a nifios y

adolescentes de bajos recursos financieros.

2. No utiliza, ni auspicia el uso de trabajos forzados, a su personal docente,

administrativo, asi como tampoco al personal de mantenimiento en general.

3. Garantiza que todos sus empleados reciban, de forma periddica y documentada,
instruccion sobre salud y seguridad laboral, y dicha instruccion es ofrecida también a
todo el personal nuevo, asi como se establecen alianzas con los bomberos
municipales, a fin de dictar charlas en la institucion, realizan simulacros a fin de estar

preparados, toda la institucion, en casos de catéstrofes.

4. Mantiene, para uso de todos sus empleados, bafios higiénicos y garantiza el acceso
a agua potable a todo su personal, se tienen filtros en los bebederos, garantizando

agua potable.

5. No utiliza, ni apoya el uso de castigos corporales, coercion mental o fisica, ni
abusos verbales, por el contrario en una institucion donde promueve los valores,
contribuye a enriquecer la vida de cada nifio(a) de naturaleza cognitiva, psicomotriz,
lingiiistica, social y emocional, brinddndoles experiencias que faciliten el desarrollo
pleno de sus potencialidades en todas las areas de su personalidad y sea de ayuda
también en los aprendizajes posteriores.

6. Contribuye, con la formaciéon de habitos de trabajo en equipo y de solidaridad
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social, que permitan la participacion futura de cada nifio(a) en la vida democratica y

en la solucion de problemas en su familia, comunidad o vecindario.

7. Contribuye con la formacion/ reforzamiento de valores en los niflos (amor,
obediencia, respeto, responsabilidad, compaierismo/cooperacioén) los cuales son las
bases que proyectaran de manera positiva su caracter y desenvolvimiento en el

entorno familiar (primeramente) y escolar.

8. Fomenta en el nifio(a), el desarrollo de actividades e intereses positivos hacia los

valores de su lengua, de su cultura y medio ambiente.

9. La institucion ha logrado incorporar masivamente a los padres y representantes, en
el proceso de ensenanza-aprendizaje de sus hijos, a través de la motivacion y
concientizacion del papel que representan para los mismos (los nifios). Esto también
incluye, su participacion en las actividades extracurriculares (escuela para padres,

paseos con los nifios, dia de las madres, dia del Padre, entre otros).

10. En relacion a la semana de trabajo no excede las 48 horas, el horario de trabajo es

de 07:00 a.m. A 12:00 my de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

Politicas industriales requeridas para el sector educacion.

La politica industrial es el conjunto de acciones ¢ medidas regulatorias,
emprendidas mayoritariamente por la Administracion Publica, que tienen como

principal objetivo aumentar la competitividad de la industria de un pais o region.

En la U.E. Colegio “Los Proceres”, se consideran las siguientes politicas

industriales:

en materia de seguridad y salud ocupacional.

* Ley Organica del Trabajo - LOT.
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* Ley Organica de Prevencion a las Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo

— LOPCYMAT
* Reglamento de la LOPCYMAT.
* Reglamento de las Condiciones de Higiene y Seguridad en el Trabajo.

en materia de ambiente.

e Ley Organica del Ambiente: En este tema se desarrollan actividades a fin de
contribuir con el medio ambiente, recientemente se presentaron Cine Foros
enfocado en la “Problematica del Ambiente”, esta actividad fue liderada por
estudiantes de Post-grado de la UNEG, de la Maestria de Gestion de Ciencias

Ambientales.
otras leyes a considerar.
 Ley Orgéanica de Ciencia y Tecnologia — LOCTI

» Ley Organica de Educacion, que tiene por objeto desarrollar los principios y

valores rectores, derechos, garantias y deberes en educacion.

Bases teodricas

Durante el desarrollo de una investigacion fue necesario revisar los
planteamientos, conceptos y/o teorias de diversos autores con la intencion de ampliar
los conocimientos del investigador y que sirvieron de sustento a la investigacion. A
continuacion se enlistan diferentes conceptos que contribuyeron al desarrollo de esta

investigacion:
Gutiérrez (1997), afirma que

Un sistema de calidad es un mecanismo de regulacion de la gestion de las

organizaciones relacionado con la calidad de los productos o servicios
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suministrados, la economia de los procesos y rentabilidad de las
operaciones, la satisfaccion de los clientes y de las demaés partes interesadas

y la mejora continua de las anteriores particularidades (p.21).

Un sistema de calidad ser4, por tanto, un conjunto de procedimientos que
definan la mejor forma de realizar los productos y que puedan ser verificados. Para
ello se han establecido ciertos modelos o normas internacionales que regulan las
condiciones minimas que deben cumplir dichos procedimientos, lo cual no significa
que dichas condiciones no puedan ser superadas por voluntad de la organizacién o

por exigencias concretas de sus clientes.
Proceso.

De acuerdo con la guia de bolsillo INLAC para la serie ISO 9000:2000

(2007), se puede definir un proceso como:

“Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados”. (p.37).

Estas actividades requieren las asignaciones de recursos tales como personales
y materiales. El proposito del enfoque basado en procesos es mejorar la eficacia y
eficiencia de las organizaciones para lograr los objetivos definidos. Todos los
procesos deberian estar alineados con los objetivos de la organizacion y disenarse
para aportar valor, teniendo en cuenta el alcance y la complejidad de la organizacion.

Entre los beneficios del enfoque basado en procesos se pueden mencionar:

* Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.

* Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos, a través del uso eficaz de los
recursos.

* Mejores resultados, coherentes y predecibles.
* Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de mejora.

* Estimula la participacion del personal y la clarificacion de sus
responsabilidades.
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Ciclo de mejora continua.

El ciclo de calidad, desarrollado de modo original por Deming, ha tenido amplia
aplicacion en la calidad, y ahora se utiliza en la familia ISO 9000 de manera mas
explicita. Para tener un acercamiento al nuevo enfoque de procesos y la
representacion del modelo de calidad, se presenta un andlisis del proceso de calidad y
su relacion con el ciclo de calidad, que representa en forma grafica como antecedente

para entender la conformacion del modelo de calidad.

Para la planificacion se incluye la determinacion de objetivos y se desarrolla
el enfoque de procesos (PLANEAR) para luego realizar el producto, con los recursos
necesarios (HACER), se efecttia el despliegue a través de los diferentes factores del
proceso (VERIFICAR), se registran y analizan los datos, se practican acciones
correctivas y preventivas, se concreta la revision de la direccion, y se efectiia con la
proposicion de mejoras a la politica y objetivos de calidad (ACTUAR). Tal como se

muestra en la Figura Nro. 3.

Planificacidn de *Recursos
la calidad *Realizacion del producto

Politica y objetivos ENFOQUE
de la calidad : PLANIFICAR HACER
Procesos

*Seguimiento

j (acci *Medicién
Propf.lfzsta_(!e I'»1ejora_sta(-:tones : DESPLIEGUE
Modificacion de correctivasy *Monitoreo
Politicay objetivos | preventivas) *Auditorias

*Satisfaccion

del cliente

Registroy
ACTUL\R\_- Andlisis de datos R
RESULTADOS

Revision de la direccion

Figura 3. El Ciclo PDCA.
Tomado de ISO 9001:2008 (2008).
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Es muy importante generar la conciencia de la utilizacion de este ciclo de
mejora dentro de la organizacion para que todas las partes del sistema se encuentren
relacionadas y se forme un ciclo para planear, hacer, verificar y actuar. Asi como
existe el ciclo PDCA de manera genérica en el modelo, en cada uno de los grandes
elementos de la norma, es decir, por ejemplo, en la parte de responsabilidad de la
direccioén, debe considerarse un ciclo interno, en el cual se debe planear, hacer,

verificar y actuar.

Calidad.

El concepto de calidad ha evolucionado a través del tiempo respondiendo a

las necesidades cambiantes de la sociedad.

El concepto de la calidad ha sido el punto de partida para el establecimiento
de los diferentes modelos de gestion conocidos, y seguidamente, procederemos a

examinar lo expresado por algunos lideres o gurtes de la calidad:

* William Edwards Deming (Matematico) 1900: Predecible grado de uniformidad, a
bajo costo y util para el mercado. Aborda el tema de la calidad preguntandose: ;Qué
es?, (Quién la define?, ;Quién define comprar o no. Reconoce que el cliente no
siempre se encuentra en condiciones de expresar su interés por un producto. No es

otra cosa que una serie de cuestionamientos hacia la mejora continua.

* Conway (Ing. Industrial) 1988: La calidad se alcanza al desarrollar la fabricacion,
administracién y distribucion a bajo costo de productos y servicios que el cliente

quiera o necesite.

* Joseph Juran (Ing. Eléctrico) 1904: En 1993 plantea: “la calidad es el conjunto de
caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los clientes y, en
consecuencia, hacen satisfactorio el producto. La calidad consiste en no tener

deficiencias”. Ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las
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entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de
ventas, etc. Calidad es actitud para el uso. Calidad es aptitud para el uso o proposito.
Estas definiciones consideran los elementos: aptitud para el uso, conformidad con las
especificaciones y en desarrollar los productos y procesos necesarios para satisfacer

las necesidades de los clientes.

* Kaoru Ishikawa (Ing. Quimico) 1915: Calidad es aquella que cumple los requisitos
de los consumidores, incluyendo el costo. Constante proceso que siempre podia ser

llevado un paso mas. Calidad es un camino no un destino.

» Armand Feingenbaum (Doctorado) 1920: Se le reconocen tres grandes aportes: el
concepto de “calidad total” que los japoneses recogieron como Total Quality Control
(TQC), la promocién internacional de la ética de la calidad y la clasificacion de los
costos de la calidad. La calidad es dindmica, debido a que los clientes tienen
necesidades cambiantes, es en esencia una forma de administrar a la organizacion,
definida en términos de satisfaccion del cliente. Considera ademas que la calidad es
multidimensional. Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones: el uso actual y
el precio de ventas. Orientado al Valor. Feigenbaum considera que la calidad se ha
convertido en la inica y mas importante fuerza que lleva al éxito de la organizacion y
al desarrollo de la compaiiia en los mercados nacionales e internacionales. Es veedor

del prestigioso premio Malcolm Baldrig.

* Genichi Taguchi (Ingeniero) 1924: El pensamiento de Taguchi se basa en dos
conceptos fundamentales: Productos atractivos al cliente y Ofrecer mejores productos
que la competencia: Los productos deben ser mejores que los de la competencia en
cuanto a disefio y precio. La calidad significa: La minima perdida ocasionada a la

sociedad, desde el envio del producto al cliente hasta su uso total.

* Philip Crosby (Psic6logo) 1926: Calidad es conformidad con los requerimientos,

solo puede ser medida por el costo de la no conformidad. En 1994 expresa: “Calidad
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es entregar a los clientes y a nuestros compafieros de trabajo productos y servicios sin
defectos, y hacerlo a tiempo. Es el grado de cumplimiento de las especificaciones
(requisitos), donde el sistema es la prevencion, el estandar es cero defectos y la

medida es el precio del incumplimiento.

* ISO 8402 (1995): Totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren la

aptitud para satisfacer necesidades establecidas o implicitas.

* ISO 9000: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Como pueden observar, todas estas definiciones tienen algo en comun:
satisfaccion del cliente, cumplimiento de requisitos, costo, etc. La definicion de ISO

9000 es una compilacion sintetizada de las diferentes definiciones.

Asi pues, cuando hablamos de calidad, estamos hablando de satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus necesidades o requisitos. Estos requisitos

pueden estar establecidos por el cliente y ademads por aspectos legales y estatutarios.
Sistema de calidad.

Segun Gutiérrez (1997), afirma que “Un sistema de calidad es un mecanismo
de regulacion de la gestion de las organizaciones relacionado con la calidad de los
productos o servicios suministrados, la economia de los procesos y rentabilidad de las
operaciones, la satisfaccion de los clientes y de las demés partes interesadas y la

mejora continua de las anteriores particularidades” (p.21).

Los sistemas de gestion de calidad basados en la Norma ISO 9001:2008, se
centran en los elementos minimos de calidad con lo que una empresa u organizacion
debe contar para administrar y mejorar efectivamente la calidad de sus productos o
servicios. Los beneficios obtenidos al certificar un sistema de gestion de la calidad

son, entre otros:
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» Establecer orden en procesos de gestion fundamentales.
* Aumentar la productividad y la mejora de dichos procesos.
* Mejorar la capacitacion y calificacion del personal.

* Al alcanzar una estabilidad en el desempefio de los procesos, se reducen
desperdicios y se evita la repeticion del trabajo o duplicidad de funciones.

* Se dispone de informacion para la toma de decisiones.

Familia ISO 9000.

La familia de normas ISO 9000 la integran varias normas dedicadas al
desarrollo de sistemas de calidad. Las mas utilizadas por las organizaciones son
cuatros: ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004, ¢ ISO 19011. La Norma ISO 9000 describe
los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la terminologia
para los sistemas de gestion de la calidad. La Norma ISO 9001 especifica los
requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion. La
Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora
del desempeiio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas. La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de recomendaciones
para los sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el

comercio nacional e internacional.

ISO 9001:2008 es una Norma internacional que se aplica a los sistemas de
gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le

permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.
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A toda organizacion le gustaria mejorar el modo en que opera tanto si desea
aumentar la rentabilidad y reducir los costos como mejorar la satisfaccion de los
clientes. Un sistema de gestion de la calidad proporciona el marco necesario para

supervisar y mejorar el rendimiento de cualquier area que se elija.

Las normas ISO 9000 se idearon originalmente para empresas de la industria
de fabricacion. Desde comienzos del decenio de 1990, no obstante, su aplicacion se
esta difundiendo rapidamente a otros sectores de la economia. La evolucion
experimentada en los Ultimos afios ha llevado a un reconocimiento generalizado del
valor de un certificado ISO 9000, por supuesto, la calidad no constituye un fendmeno
nuevo dentro de la ensefanza y la formacion, pero el interés por las ISO 9000 es de
origen relativamente reciente. Ademas, ISO 9001:2008 hace una definicion clara de

las responsabilidades y actividades dentro de la organizacion.

De acuerdo con la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008, esta Norma
internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso. La aplicacion de un sistema de procesos
dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos
procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado, puede denominarse

como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que

proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de
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procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion, tal como se detalla en la

Figura N° 4.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD I
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Figura 4. Sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
Tomado de FONDONORMA ISO 9001:2008.

Un sistema de gestion de la calidad basado en la Norma FONDONORMA
ISO 9001:2008, se fundamenta en ochos principios de gestion de la calidad, que
conforman un marco hacia la mejora continua del desempefio del Sistema de Gestion
de la Calidad. Estos principios han sido desarrollados para ser utilizados por la alta
direccion para dirigir a la organizacion hacia la mejora de su desempefio. Estos
principios de gestion de la calidad estan integrados en el contenido de esta Norma

Internacional y se en listan a continuacion.
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a) Enfoque al cliente: en este sentido las organizaciones deben investigar las
necesidades de todos sus clientes, asegurar que se conozcan estas necesidades y se
entienda, asi como administrar las relaciones en forma sistematica.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Establecer metas retadoras, establecer confianza y eliminar el temor,

proporcionar al personal los recursos y la capacitacion requerida.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion, deben entender la importancia de su rol y contribucion en la
organizacion, identificar las restricciones para su desempefio, compartir

conocimientos y experiencia, discutir problemas y argumentarlos.

d) Enfoque basado en procesos: usar métodos estructurados para definir las
actividades y obtener el resultado deseado, establecer responsabilidades para

administrar las actividades, para cada actividad identificar las entradas y las salidas.

e) Enfoque de sistema para la gestion Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: Aplicar un enfoque de mejora continua en toda la organizacion,
entrenar a todo el personal en el uso de métodos y herramientas para la mejora

continua, reconocer las mejoras y premiar por conseguirlas.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Asegurarse que los datos e
informacion son suficientemente seguros y confiables, analizar los datos y la

informacion usando métodos validados

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Identificar y seleccionar

cuidadosamente a los proveedores clave, desarrollar relaciones con proveedores que
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generen tanto beneficios de corto plazo como de largo plazo, compartir la

informacion y planes futuros.

El uso exitoso de estos ocho principios por una organizacion dara por
resultado beneficios para todas las partes interesadas, tales como mejora en la

recuperacion financiera, la creacion de valor y aumento en la estabilidad.
Sistema de gestion de la calidad para organizaciones educativas - IWA2.

De acuerdo con la Norma FONDONORMA ISO/IWA 2:2005 (2005), donde

establece que:

Un sistema de gestion de la calidad en la educacion deberia ser entendido en
términos de los planes de estudio, un sistema de procesos de aprendizaje, la estructura
organizacional, las responsabilidades, los procesos y los recursos que aseguran la
calidad de la educacion. Esto incluye la mayoria de las actividades de los empleados

de la organizacion educativa o de los proveedores adecuados. (p.13).

El control de la educacion puede ser ejercido durante los siguientes procesos:

a) analisis de las necesidades de la ensenanza;
b) disefio del proceso educativo;

c) desarrollo del proceso educativo;

d) imparticion de la educacion;

e) evaluacion de la ensefianza;

f) formacion del personal educativo; y

g) funcionamiento de bibliotecas, talleres y laboratorios.

Es necesario que todos los integrantes de una organizacion conozcan la

interpretacion moderna de la calidad, con el fin de tener un lenguaje comin y poder

37



contribuir al mejoramiento continuo en la institucion. Es necesario en las
instituciones dar a conocer los principios absolutos de la calidad, segun la filosofia de

Philip Crosby

— Calidad es cumplir con los requisitos del cliente.
— La calidad se logra a través de un sistema de prevencion de ceros defectos.
— Lanorma de calidad es tener actitud de cero defectos.

— La calidad se mide por el costo de no cumplir con los requisitos del

cliente.
Diagnostico.

La palabra diagnostico, proviene del griego diagnostikis formado por el

prefijo dia (a través), y gnosis (conocimiento o apto para conocer).

En general, el término indica el andlisis que se realiza para determinar cual es
la situacion y cudles son las tendencias de la misma. Esta determinacion se realiza
sobre la base de informacion, datos y hechos recogidos y ordenados

sistematicamente, que permiten juzgar mejor qué lo que esta pasando.
Propuesta.

El término propuesta tiene muchos significados en el mundo académico y
profesional, sin embargo, una propuesta es un documento que describe un proyecto

de trabajo a realizar en un area o sector de interés.

Segiin la Gran Enciclopedia Hispanica (2006), una propuesta es ‘“una
proposicion o idea que se manifiesta 0 expone a alguien con un fin determinado”.

(p.5101).
Plan.

Seglin la Gran Enciclopedia Hispanica (2006), un plan es “un programa o

disposicion detallado de una obra o accidon y del modo a realizarlas”. (p.4943).
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Conjunto de disposiciones adoptadas para la ejecucion de un proyecto.

Disposicion ordenada de lo que es necesario hacer para alcanzar un objetivo.
Los planes identifican los recursos necesarios, las tareas que se deben ejecutar, las
acciones que se deben emprender, los responsables de las mismas y los tiempos que

se deben seguir.
Proceso clave.

Son los procesos de operacion y control en una organizacién, también
denominados procesos medulares, en el caso de esta investigacion el proceso clave es

el proceso de “Ensefianza y Aprendizaje”.
Proceso de “Ensefianza y Aprendizaje”.

Esto es en esencia el proceso clave o medular de una unidad educativa, pues
seflala como se enfocan las acciones para lograr que los estudiantes aprendan y
desarrollen las competencias necesarias para su desempefio personal, social y
profesional. En este proceso se desarrollan las practicas pedagogicas institucionales,

el seguimiento académico, disefio curricular, entre otros.
Proceso de soporte.

Son los procesos que gestionan los recursos (materiales, humanos,
tecnoldgicos, econdmicos) necesarios para el adecuado desarrollo de los procesos
clave en una organizacion, en el caso de esta investigacion los procesos de soporte

son los procesos de apoyo a la gestion académica.
Variables.

Segiin Tamayo y Tamayo (2009), el término variable en su significado mas
general “se utiliza para designar caracteristicas de la realidad que puede ser
determinada por observacion y que puede mostrar diferentes valores de una unidad de

observacion a otra”. (p.167)
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Fundamentos Juridicos
Bases legales de la calidad en Venezuela.

Las bases legales de esta investigacion estan constituidas especialmente por la
“Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (Gaceta oficial N° 5.453, 24
de marzo del 2000) y por la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad”. En este
sentido, el Articulo 117 de la “Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela”, establece lo siguiente:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a la
libertad de eleccidon y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de
control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de
defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados

y las sanciones correspondientes por la violacion de estos derechos. (p.52)

En el caso de la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2003), se
establece en el Titulo I, Disposiciones generales; Capitulo I, del objeto del Ambito y

de las definiciones; en su Articulo 1, lo siguiente:

Esta ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefiar el marco legal que
regule el Sistema Venezolano para la Calidad. Asimismo, establece los
mecanismos necesarios que permitan garantizar los derechos de las
personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a través de
los subsistemas de Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion

y Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.
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La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y la ley del sistema
Venezolano para la calidad, complementan las bases legales para la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad. Las disposiciones legales, referidas en las
leyes, le dan el soporte necesario para que la Norma FONDONORMA ISO

9001:2008 pueda adaptarse en cualquier organizacion.
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Capitulo III
Marco Metodolodgico

En el presente capitulo se exponen los aspectos referidos al disefio
metodoldgico utilizado para el desarrollo de la investigacion; por lo tanto se indica el
tipo de investigacion, el nivel de la investigacion, la poblacion y muestra, técnicas e

instrumentos de recoleccion de datos y las técnicas para el andlisis de datos.

Una vez formulado el problema de investigacion, se han definido los objetivos
que respaldan este trabajo, estableciéndose las bases tedricas que orientaron y
sustentaron el analisis de manera precisa, con el proposito de indicar el tipo de datos a
analizar y recopilar, seleccionandose los distintos métodos y técnicas que
posibilitaron obtener la informacion requerida. Es por ello que se presenta el Marco

Metodologico, que segn explica Balestrini, M. (2002):

El fin del marco Metodolégico es el de situar, en el lenguaje de
investigacion, los métodos e instrumentos que se emplearan en la
investigacion planteada, desde la ubicacion acerca del tipo de estudio y el
disefio de la investigacion; su universo o poblacion; su muestras; los
instrumentos y las técnicas de recoleccion de los datos. De esta manera
se proporcionara al lector una informacién detallada acerca de coémo se

realizard la investigacion. (p. 126)

De acuerdo con este preambulo, a continuacion se presenta el Marco
Metodoldgico de la presente investigacion.
Tipo de investigacion

De acuerdo a los objetivos del presente trabajo, el tipo de investigacion,

corresponde a Investigacion de Campo.
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Segun el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis

Doctorales. 4* edicion (2010), una Investigacion de Campo se define como:

Se entiende por investigacion de campo, al andlisis sistematico de
problemas en la realidad, con el proposito bien sea de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus
causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion
conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son recogidos en forma
directa de la realidad; en este sentido se trata de investigaciones a partir de
datos originales o primarios. Sin embargo, se aceptan también estudios
sobre datos censales o muéstrales no recogidos por el estudiante, siempre y
cuando se utilicen los registros originales con los datos no agregados; o
cuando se trate de estudios que impliquen la construccion o uso de series
historicas y, en general, la recoleccion y organizacion de datos publicados
para su andlisis mediante procedimientos estadisticos, modelos

matematicos, econométricos o de otro tipo.(p.18)
Nivel de la investigacion

El nivel de la investigacion es el grado de profundidad con que se aborda un
fendmeno u objeto de estudio, el nivel de la investigacion es descriptiva, consiste en
la caracterizacion de un hecho, fendémeno o grupo con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Para esta investigacion no seran manipuladas por el
investigador y éstas seran recogidas directamente de la realidad, en un mismo instante
de tiempo y tal como ellas se presentan, este tipo de investigacién se apoya en
informaciones que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, encuestas y

observaciones, entre otras.

Segun Tamayo y Tamayo (2009), la Investigacion Descriptiva comprende:
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La descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual,
composicion o procesos de los fendmenos. El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes, o sobre cOmo una persona, grupo o cosa, S€
conduce o funciona en el presente. La investigacion descriptiva trabaja
sobre realidades de hecho y su caracteristica fundamental es la de

presentarnos una interpretacion correcta. (p.52)

Modalidad de la investigacion

De acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del problema de estudio la
investigacion se enmarca en la modalidad de investigacién proyectiva, por cuanto
esta ligada a la resolucion de problemas practicos reales y durante su desarrollo se

realizd una propuesta de un sistema de gestion de la calidad.

En cuanto a una investigacidon proyectiva, también conocida como “proyecto

factible”, 1a UPEL (2010) establece:

Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un
modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la
formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo o

un disefio que incluya ambas modalidades. (p. 21)

El Proyecto Factible comprende las siguientes etapas generales:
diagnostico, planteamiento y fundamentacion tedrica de la propuesta;
procedimiento metodologico, actividades y recursos necesarios para su
ejecucion; analisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacion del
proyecto; y en caso de su desarrollo, la ejecucion de la propuesta y la

evaluacion tanto del proceso como de los resultados. (p.21)
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Para complementar la definiciéon anterior Hurtado, J. (2000), “Proyecto de

Investigacién”, expresa que un proyecto factible es

Un tipo de investigacion que intenta proponer soluciones a una situacion
determinada. Implica explorar, describir, explicar y proponer alternativas

de cambio, mas no necesariamente ejecutar la propuesta.”(p.90).

Por lo anteriormente descrito la metodologia que se empleo para la
elaboracion de este trabajo fue una investigacion de campo, a nivel descriptivo, bajo

una modalidad proyectiva.
Operacionalizacion de las Variables

Es un paso importante en el desarrollo de la investigacion. Cuando se
identifican las variables, el préximo paso es su operacionalizacion, es decir hacerla

tangible, hacerla operativa, medible o por lo menos registrable en la realidad.

La operacionalizacion de las variables estd estrechamente vinculada al tipo de
técnica o metodologia empleadas para la recoleccion de datos. Estas deben ser
compatibles con los objetivos de la investigacion, a la vez que responden al enfoque
empleado, al tipo de investigacion que se realiza. Estas técnicas, en lineas generales,

pueden ser cualitativas o cuantitativas.

En este sentido y de acuerdo al basamento teodrico, en la tabla N° 2, se

observa la operacionalizacion de las variables.
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Tabla 2. Esquema Operacional

Objetivo general: Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad para el Proceso “Ensefianza y Aprendizaje” de la U.E Colegio
“Los Proceres”, basado en la Guia IWA2, a fin de cumplir con los requisitos de la Norma FONDONORMA NVF-ISO 9001:2008.

Objetivo especifico Variables Dimension Indicador (es)
Diagnosticar el Sistema de Gestion | Fortalezas Elementos y aspectos fuertes |- Grado de Satisfaccion del cliente
de la Calidad para el Proceso Oportunidades y débiles que presenta la U.E |- Seguimiento y medicion de los procesos y
“Ensefianza y Aprendizaje” de la Debilidades Colegio “Los Proceres” de los servicios
U.E Colegio “Los Proceres”. Amenazas - Auditoria Interna
Identificar los Procesos Clave y de Conjunto de actividades - Elementos de entrada
Soporte asociados al Proceso Procesos de la U.E mutuamente relacionadas o |- Actividades
“Ensefanza y Aprendizaje” de la Colegio “Los Proceres”  |que interactuan, las cuales se |- Elementos de salida
U.E Colegio “Los Proceres”. transforman en elementos de |- Procedimiento

entrada y salida.

Describir los requisitos tedricos de la
Guia IWA2 y la Norma
FONDONORMA ISO 9001:2008.

Requisitos de la Norma
FONDONORMA ISO
9001:2008

Requisitos tedricos de la guia
IWA2 y a Norma
FONDONORMA ISO
9001:2008

Nivel de cumplimiento de los requisitos de
la Norma FONDONORMA ISO
9001:2008

Disenar propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad en la U.E
Colegio “Los Proceres”.

Propuesta de un Sistema
de Gestion de la Calidad
en la U.E Colegio “Los
Proceres” bajo la Norma
FONDONORMA ISO
9001:2008.

Propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad

Planificacion,
Aseguramiento y Control de la Calidad

Fuente: Elaboracion propia, 2010
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Poblacion y Muestra

La poblacion o universo se refiere al conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones, en este caso a los elementos o

unidades (personas, instituciones o cosas) involucradas en la investigacion.

Seglin Arias (2006), La poblacion, o en términos mas precisos poblacion
objetiva, es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda
delimitada. Por el problema y por los objetivos del estudio. (p.81). Y la muestra es un

subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible. (p.83).

Actualmente la U.E Colegio “Los Proceres”, cuenta con un total de 90
empleados en el area Junta Directiva, Direccidon, docente, personal administrativos y

personal del drea de mantenimiento.

En el caso de esta investigacion el tipo de muestreo fue “No probabilistica

Intencional u opinatico”.

Segin Arias (2006), El muestreo Intencional u Opinatico consiste en
seleccion de los elementos con base en criterios o juicios preestablecidos por el

investigador. (p.85)
Conocida la poblacion se determin6 la muestra objeto de este estudio.
Sabino, C. (2002), define la muestra como:

Parte de todo lo que llamamos universo y que sirve para representarlo, es
decir, consiste en un nimero de sujetos que reunen las mismas
caracteristicas de la poblacion estudiada y, por lo tanto, son
representativos de la misma. Cuando la muestra cumple con las
condiciones anteriores, es decir, cuando nos refleja en sus unidades lo que

ocurre en el universo, lo llamamos muestra representativa. (p. 104).
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Para conformar el tamafio de la muestra, ver tabla Nro. 3, el investigador
consider6 delimitar de acuerdo a un porcentaje de la poblacion. Segun Ramirez
(2006), varios autores recomiendan en investigaciones sociales trabajar con un 30%

de la poblacion.

En funcion de lo antes expuesto, el muestreo para esta investigacion se detalla

en la tabla siguiente:

Cargos Poblaciéon Muestra

Estrato 1
Personal Ejecutivo 7 2
Estrato 2
Personal Ejecutivo
Administrativo 17 5
Estrato 3 Personal
Docentes 47 14
Estrato 4 Personal
Docentes Extra-Curricular 7 2
Estrato 5
Personal de
Mantenimiento 12 4

total 90 27

Tabla 3. Poblacion y Muestra

Fuente: Elaboracion propia (2010)

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos son los medios materiales que se emplean para recoger y

almacenar la informacion.

Segun Arias (2006), Se entenderd por técnica, el procedimiento o forma

particular de obtener datos o informacién. (p. 67)

Durante el desarrollo de este trabajo de grado, la investigadora llego a
combinar varias técnicas de recoleccion de datos. Para esta investigacion se

emplearon las técnicas siguientes:
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* Recopilacion documental: Para el desarrollo de la presente investigacion se
aplico la revision documental (textos y normas ISO sobre el tema de calidad,
documentos de implementacion de sistema de gestion de la calidad desde
internet, guia ISO IWA2, entre otros), lo que permiti6 a la investigadora obtener

informacion requerida para en el ambito de estudio.

* Observacion Directa: Constituyd uno de los métodos de investigacion que se
utilizé durante la obtencion de la informacion primaria acerca de los objetos

investigados.

* Entrevista: estd técnica de exploracion se realizd al personal de Junta
Directiva, Direccidon, Coordinadores, Docentes y personal administrativo, fue
una entrevista no estructurada, es decir de tipo informal, que es la modalidad
menos estructurada posible, ya que se reduce a una simple conversacion sobre
el tema de estudio. Las entrevistas fueron realizadas en la U.E. Colegio “Los
Proceres”, considerando la disponibilidad de cargas académicas de los
profesores, en el caso de Junta Directiva la disposicion fue mas fluida, lo que
contribuyo a validar mapa de procesos, identificar los procesos claves y de
soporte, durante la entrevista con el personal de Junta Directiva y lideres de los
procesos, se pudo precisar conceptos y obtener mayor informacion de la
interrelacion de los procesos, de sus situaciones internas y externas. Lo que

contribuyo a establecer la matriz FODA.

Segun sabino (2002), dice: “La entrevista no estructurada es mas
flexible y abierta ya que responden las preguntas dentro de una
conversacion, sobre la base del problema, los objetivos y las
variables, adaptando las respuestas a las caracteristicas

particulares del estudio”, (p.225)
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* Encuestas: Las encuestas son herramientas que permiten recopilar
informacion y fueron utilizadas en la etapa de diagnostico. La investigadora

realizd la encuesta escrita mediante un cuestionario.

Segun Arias (2006), Se entiende por cuestionario, la modalidad de encuesta
que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel

contentivo de una serie de preguntas. (p. 74).

La encuesta fue aplicada a veintisietes (27) personas: Dos (2) al personal de
junta directiva, dos (2) lideres del proceso Gestion Directiva, un (1) lider del proceso
Gestionar la contabilidad y finanzas, dieciséis (16) en el proceso Gestion de
Ensenanza y Aprendizaje, dos (2) en el proceso de Gestionar la Infraestructura fisicas
y tecnoldgicas y dos (2) en el proceso Gestionar el talento humano. La encuesta fue
aplicada para medir la brecha existente en cada clausula de la Norma
FONDONORMA ISO 9001:2008 (ver Anexo “A”), asi como la recoleccion de
informacion referida a comentarios, observaciones e impresiones orales sobre el tema

en estudio.

Validez y Confiabilidad

Durante el desarrollo del trabajo de grado, la investigadora se apoyd en la
entrevista no estructurada, con la finalidad de recopilar informacion relacionada con
el proceso “Ensefanza y Aprendizaje” en la U.E. Colegio “Los Proceres”, para su

posterior analisis y elaboracion del plan del sistema de gestion de la calidad.

En el Anexo “A”, se muestra el instrumento que se empled para recoleccion
de datos. La validez del instrumento se establecid6 mediante la técnica del juicio de

expertos.

Segun Roberto H. Sampieri (2006), la validez de experto se define:
“grado en que aparentemente un instrumento de medicion mide la variable en
cuestion”. (p. 277).
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Toda medicion o instrumento de recoleccion de datos debe reunir tres

requisitos esénciales: confiabilidad, validez y objetividad.
Segun Roberto H. Sampieri (2006), la confiabilidad de un instrumento es:
“grado en que un instrumento produce resultados consistente y coherentes”. (p. 277).

En el caso del Cuestionario de Diagnostico del Sistema de Gestion de la
Calidad para el Proceso “Ensefianza y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”
(Ver anexo N° 4), fue disefiado tomando en cuenta la guia ISO IWA2 ya que
proporciona lineamientos de cémo comprender e implementar la Norma
FONDONORMA ISO 9001.2008 en el ambito de la Educacion. El mismo se
fundamentd en la evaluacion de cada una de las clausulas de la norma
FONDONORMA ISO 9001:2008, asignandole puntajes a los items evaluados seglin

el sistema de puntuacion establecida en la tabla N° 4:

Calificacion Interpretacion
0 No Documentado, sin metodologia/metodologia no
consistente.
1 No Documentado, con metodologia con fallas.
2 No Documentado, con metodologia aplicable.
3 Documentado e Implementado, con fallas leves.
4 Documentado e Implementado adecuadamente.

Tabla N° 4. Criterios para la puntuacién en la Evaluaciéon Diagnostico

Fuente. Elaboracion propia (2011)

Dicho cuestionario fue evaluado por tres (3) expertos, a saber: un (1)
Magister Scientiae en Gerencia de Produccion, un (1) miembro de junta directiva de
la U.E. Colegio “Los Proceres”, conocedora en el area de gestion de la calidad y una

(1) Licenciada en Administracion, directora de la U.E Colegio “Los Préceres”; los
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aspectos evaluados fueron: disefio, orden, presentacion y su relacion con los objetivos
del trabajo. Asi como también si cumple con los requisitos necesarios para explorar y
medir las variables contenidas en el cuadro de Operacionalizacion de la investigacion.

En el anexo “I” estan contenidas las correspondencias de validacion del instrumento.

Analisis e interpretacion de los datos.

Una vez recolectada la informacion es necesaria sintetizarla, analizarla, y
presentarla al lector. En el capitulo IV se presenta el andlisis e interpretacion de los
datos obtenidos durante el desarrollo de la investigacion, mediante la aplicacion de
las técnicas e instrumentos de recoleccidon, procesamiento y de andlisis de datos,
considerando que el proyecto estd enmarcado en una investigacion de campo, a nivel

descriptivo, bajo la modalidad de proyecto factible.

Segun Balestrini, (2002), el proposito del anélisis es resumir las observaciones
llevadas a cabo de forma tal que proporcionen respuestas a las interrogantes de la
investigacion. El andlisis implica el establecimiento de categorias, la ordenacion y
manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en
funcion de las interrogantes de la investigacion. Este proceso tiene como fin ultimo,
el de reducir los datos de una manera comprensible, para poder interpretarlos, y poner

a prueba algunas relaciones de los problemas estudiados. (p. 169).

El analisis de los datos se llevd a cabo por computadora, se elabord una matriz
de datos (ver Anexo “B”), donde se recopilaron los datos de cada encuestado, luego el
resultado final fue presentado por gréaficos, donde podemos identificar el nivel de
cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma FONDONORMA ISO
9001:2008 para el establecimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad. A
continuacion modelo de los graficos empleados para mostrar los resultados de la
etapa del diagnostico.

Una vez evaluados, se tabularon y graficaron los resultados, concluyendo que

el Sistema de Gestion de la Calidad de la U.E Colegio “Los Proceres”, se encuentra
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en un 46,06% de conformidad con los requisitos de la norma FONDONORMA ISO
9001:2008. (Ver Grafico N° 1), donde se observa el porcentaje de conformidad por
cada clausula, a saber: clausula 4 (Sistema de Gestion de la Calidad) 39.3%, clausula
5 (Responsabilidad de la Direccion) 34.2%, clausula 6 (Gestion de los Recursos)
65,4%, clausula 7 (Realizacion del producto) 55,1% vy clausula 8 (Medicion, analisis

y mejora) 44.5%.

Resultados generales seguinlanorma ISQ-9001:2008

100% /
80% /

/ B
60%

40%

20%

0%
Tatal 4 Sistemade 5 G. Gestitndelos 7. Realizacidn A Medicidn,
Gestidbndela  Responsabilidad recursos del producto analisis y mejora
Calidad de la Direccidn

Grafico N° 1. Conformidad del SGC de la U.E. Colegio “Los Préceres”
Fuente: Elaboracién propia (2011)

A continuacion se presentan los resultados del diagnostico que se realizo en el
sistema de gestion de la calidad para el proceso “Ensefianza y Aprendizaje” enfocado
en cada clausula de la norma FONDONORMA ISO 9001:2008, la situacion interna y
externa de la institucion, asi como se identificaron los procesos claves: Gestion de
Admision de Estudiantes, Gestion de Ensefianza y Aprendizaje, Gestion de Egresos
de Estudiantes y de soporte: Gestionar el Talento Humano, Gestionar el Ambiente,
Gestionar Auditorias, Gestionar la Contabilidad y Finanzas, Gestionar las
Infraestructuras Fisicas y Tecnoldgicas, Gestionar la Seguridad Integral y Control de

Riesgos.
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Capitulo IV
Analisis y Presentacion de los datos
Este Capitulo presenta el analisis e interpretacion de los datos obtenidos en la
presente investigacion, mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos de
recoleccion, procesamiento y de analisis de datos explicados en el capitulo II Marco

Metodologico.

Segiin Aura Marina Bavaresco de Prieto (2006), el analisis e interpretacion de
los datos consiste en analizar e interpretar detenidamente los datos después de ser
preparados. Se presentardn los resultados de la investigacion, examinando si se
confirma o no la hipotesis propuesta y se sefialardn también las dificultades y
limitaciones que hubiesen tenido lugar en el transcurso de la investigacion, indicando
las causas de la misma, para que puedan ser consideradas en otros trabajos de

investigacion. (p.172)

Seltiz y otros, (1976), citado por Balestrini, (2002) presentan, con mas detalle,

conceptos similares:

El propdsito del andlisis es resumir las observaciones llevadas a cabo de
forma tal que proporcionen respuestas a las interrogantes de la
investigacion. El andlisis implica el establecimiento de categorias, la
ordenacion y manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar
algunos resultados en funcion de las interrogantes de la investigacion.
Este proceso tiene como fin Ultimo, el de reducir los datos de una
manera comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba
algunas relaciones de los problemas estudiados. (p. 169).

En este orden de ideas, y de acuerdo a los objetivos planteados, a continuacion
se presenta el andlisis de los datos a fin de dar respuesta a los dos primeros objetivos

especificos de esta investigacion:
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a) Diagnosticar el Sistema de Gestion de la Calidad para el Proceso “Ensefianza

y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”.

b) Identificar los Procesos Clave y de Soporte asociados al Proceso “Ensefianza

y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”.

Diagnosticar el Sistema de Gestion de la Calidad para el Proceso

“Ensefanza y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”

Para la evaluacion de la situacion actual de la U.E Colegio “Los Proceres”, se
aplicé un cuestionario con el objetivo de proporcionar una evaluacion preliminar
para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma

FONDONORMA ISO 9001:2008.

Dicho cuestionario fue evaluado por expertos, los aspectos evaluados fueron:
disefio, orden, presentacion y su relacion con los objetivos del trabajo. Asi como
también si cumple con los requisitos necesarios para explorar y medir las variables
contenidas en el cuadro de Operacionalizacion de la investigacion. En el anexo N° 3

estan contenidas las correspondencias de validacion del instrumento.

El Cuestionario de Diagndstico del Sistema de Gestion de la Calidad para el
Proceso “Ensefianza y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres” (Ver anexo N°
4), fue disefiado tomando en cuenta la guia IWA ya que proporciona lineamientos de
como comprender e implementar la Norma FONDONORMA ISO 9001.2008 en el
ambito de la Educacion. El mismo se fundamentd en la evaluacion de cada una de
las clausulas de la norma FONDONORMA ISO 9001:2008, asignandole puntajes a

los items evaluados segun el sistema de puntuacion establecida en la tabla N° 4.
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Calificacion Interpretacion

No Documentado, sin metodologia/metodologia no consistente.
No Documentado, con metodologia con fallas.

No Documentado, con metodologia aplicable.

Documentado e Implementado, con fallas leves.

Documentado e Implementado adecuadamente.

AW =IO

Tabla N° 4. Criterios para la puntuacién en la Evaluacién Diagnoéstico

Fuente. Elaboracion propia (2011)

El valor final de cumplimiento de las cldusulas de la norma estudiada estuvo
representado por el promedio de los puntajes asignados a cada item o sub-clausula

evaluada.

Este instrumento arrojé como resultado un nivel de aplicacion el cual se
describe segun el criterio de cuantificacion de la evaluacion diagnoéstico (ver tabla N°

5)

Grado de

Implantacion

Criterio de evaluacion

El SGC con respecto al modelo 1ISO 9001:2008 no se cumple,

se cumple en aspectos parciales o tiene una fidelidad muy

baja con las actividades realizadas. Resultados pobres o

resultados impredecibles.

El SGC se cumple, pero con deficiencias en cuanto a

Entre 40% y | documentacién y continuidad sistematica de su cumplimiento.
60% Aproximacion sistematica basadas en el problema o en la

prevencion. Aproximacién reactiva.

El SGC se cumple, pero con leves deficiencias en cuanto a

documentacién y continuidad sistematica de su cumplimiento.

Aproximacioén del sistema formal estable.

La organizacion se gestiona de acuerdo con el modelo 1ISO

9001:2008. Enfasis en la Mejora Continua.

Menos de 40%

Entre 60% y
85%

Mas de 85%

Tabla N° 5. Criterios para la Cuantificacion de Evaluacion Diagnéstico

Fuente. Elaboracién propia (2011)
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Una vez evaluados, se tabularon y graficaron los resultados, concluyendo que
el Sistema de Gestion de la Calidad de la U.E Colegio “Los Proceres”, se encuentra
en un 46,06% de conformidad con los requisitos de la norma FONDONORMA ISO
9001:2008. (Ver Grafico N° 1), donde se observa el porcentaje de conformidad por
cada clausula, a saber: clausula 4 (Sistema de Gestion de la Calidad) 39.3%, clausula
5 (Responsabilidad de la Direccion) 34.2%, clausula 6 (Gestion de los Recursos)
65,4%, clausula 7 (Realizacion del producto) 55,1% vy clausula 8 (Medicion, analisis

y mejora) 44.5%.

Resultados generales segtinlanorma IS0-9001:2008

100% /

80%

50%

40%

20%

0%
Tatal 4. Sistema de o] B Gestitndelos 7 Realizacidn A Medicidn,
Gestidndela  Responsabilidad recursos del producto andlisis y mejora
Calidad de la Direccidn

Grafico N° 1. Conformidad del SGC de la U.E. Colegio “Los Préceres”
Fuente: Elaboracion propia (2011)

A continuacion se presenta el analisis de los resultados:
Clausula 4 — Sistema de gestion de la calidad

Debido al cardcter fundamental de esta clausula y el hecho de que establece

las bases para el resto de la norma FONDONORMA ISO 9001:2008, 1a U.E. Colegio
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“Los Proceres” debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta norma.

Producto de la aplicacion del diagnostico se muestra a continuacion en la
grafica N° 2 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de cada uno de

los aspectos de la clausula 4 de la norma FONDONORMA ISO 9001:2008.

Seccion 4 - Sistema de Gestion de la Calidad

100%

B0%

y
]
o/
]
/

40%

20%

0%

4. Sisterna de Gestion de 4.1, Fequisitos 4.2 Requisitos de la
la Calidad generales documentacion

Grafico N° 2. Conformidad de la clausula N° 4 de la Norma FONDONORMA ISO
9001:2008. Fuente: Elaboracién propia (2011)

Durante la fase de Diagnostico se pudo evidenciar la necesidad de documentar
los procedimientos que contribuyan en asegurar la efectiva operacion y control de los
procesos. En la UE Colegio “Los Proceres” se evidencian avances en la
documentacion de los procesos de admision de estudiantes, preinscripcion de
estudiantes, inscripcion de estudiantes, andlisis de riesgos, descripcion de cargos,
entre otros, sin embargo los documentos estdn en fases de borrador y han sido
implementados sin pasar por la fase de aprobacion y divulgacion a todo el personal
involucrado en el proceso. El proposito del control de la documentacion es asegurar
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que los documentos del sistema de gestion de la calidad estén vigentes, actualizados y

disponibles para su uso.

Segun Victor Manuel Nava Carbellido, (2009), “La documentacion requerida
en la norma se divide en dos partes: los procedimientos documentados requeridos y la
documentacion necesaria para asegurar la efectiva operacion y control de los
procesos; en esté ultimo incluyen los registros determinados necesarios por la

organizacion” (p.55).

Para lograr esto la U.E Colegio “Los Proceres” deberia establecer un

procedimiento documentado que describa los mecanismos para:

- editar, revisar y aprobar los documentos internos, incluyendo su identificacion

y su estado de revision;

- controlar documentos externos, principalmente las reglamentaciones del

sector educacion, que deberian estar vigentes y actualizados;

- asegurar que los documentos estén disponibles para todo el personal de la U.E
Colegio “Los Proceres”; y gestionar y controlar los documentos legales de los
educandos, para asegurar la trazabilidad de los servicios educativos y verificar
el cumplimiento de requisitos en las etapas educativas establecidas. Los
documentos generados internamente deberian ser revisados y aprobados para

su adecuacion y conformidad.

Clausula 5 — Responsabilidad de la Direccién

Producto de la aplicacion del diagnostico se muestra a continuacion en
la grafica N° 3 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de cada

aspecto del capitulo 5 de la norma FONDONORMA ISO 9001:2008.
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Seccion 5 - Responsabilidad de la Direccion

100%
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o

S.Responsabilidad 5. Compromizo 5.2, Enfogue sl 53 Paliticadela 5.4, Planificacion EER 5 6. Revizidn por

delaDireccidn delaDireccidn Cliente Calidad Responzabilidad, laDireccion
aLtoricad ¥

comunicacion

Grafico N° 3. Conformidad de la clausula N° 5 de la Norma FONDONORMA ISO
9001:2008. Fuente: Elaboracién propia (2011)

0%

Donde se observa el porcentaje de conformidad por cada sub-clausula, a
saber: Sub-Clausula 5.1. (Compromiso de la Direcciéon) enun ~ 70,8%, la  sub-
Cléausula 5.2. (Enfoque al Cliente) en un75, 0%, la sub-Clausula 5.3. (Politica de la
Calidad) en un 65,0%, la sub-Clausula 5.4. (Planificacion) en un 25,0%, la sub-
Clausula 5.5. (Responsabilidad, autoridad y comunicacion) en un 21,4% y por

ultimo la sub-Clausula 5.6. (Revision por la Direccion) en un 10,7%.

De acuerdo con la Norma FONDONORMA ISO/IWA 2:2005 (2005), donde
establece que: “El requisito principal de esta clausula es que la alta direccion
identifique y muestre su compromiso para lograr el desarrollo y la mejora continua

del sistema de gestion de la calidad” (p.19).

Es de hacer notar que en la U.E Colegio “Los Proceres”, se evidencia el
compromiso de la direccion, sin embargo algunas estrategias que podrian utilizarse en

la U.E Colegio “Los Proceres” son:
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- Politicas de calidad, establecida y divulgada en la institucion;
- Difusién del sistema de gestion de la calidad;
- Revision y seguimiento del plan de difusion,
En el contexto del requisito 5 de la Norma FONDONORMA ISO/IWA
2:2005 — Responsabilidad de la direccién especificamente en su requisito 5.1
Compromiso de la direccion (p.19), se indica que la organizacion educativa deberia

establecer:

“Un plan de difusion que facilite visualizar el compromiso y los valores de la

alta direccion, que crean el ambiente propicio para:

- Establecer una politica de calidad que permita que todos los miembros de la
organizacion conozcan la vision y la mision con la cual la alta direccion ha

decidido gestionar los procesos relativos a la calidad.

- Establecer objetivos de calidad para convertir los objetivos e intenciones

expresados en la politica de calidad, en acciones operativas;

- Asegurar la disponibilidad, hasta donde sea posible, de los recursos materiales

y humanos, necesarios para el logro de los objetivos;

- comunicar a toda la organizacion educativa, a través de su estructura formal,
la importancia de cumplir con los requisitos de los educandos/clientes, asi
como con los requisitos legales y reglamentarios para el servicio educativo

proporcionado;

- La publicacion de boletines de la organizacion para comunicar los asuntos
importantes relativos a la calidad como es el comportamiento de los objetivos

de calidad, proporcionando retroalimentacion a los educandos/clientes;

- la medicion del desempeno de la organizacion para dar seguimiento al

cumplimiento de las politicas y objetivos establecidos”.
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La alta direccion deberia asegurar que el programa y los procesos educativos
cumplan con los requisitos legales y reglamentarios, para su certificaciéon o

acreditacion.

Otro punto importante en esta cldusula es la designacion del representante de
la direccion, que puede ser un miembro de la alta direccién o de otra area de la
organizacion educativa quien deberia estar familiarizado con el sistema de gestion de
la calidad de la organizacion educativa. La alta direccion de la organizacion educativa
deberia evitar delegar esta responsabilidad a cualquier jefe de las areas funcionales de
la organizacién, con el objetivo de reforzar el compromiso de la direccion. El
personal que gestiona, realiza y verifica el trabajo que afecta la calidad de los
servicios educativos deberia ser libre de identificar, informar, registrar y resolver
apropiadamente, en forma conveniente, las no conformidades identificadas en el
sistema de gestion de la calidad. Adicional a esto se debe llevar a cabo la revision
periodica del sistema de gestion de la calidad, de acuerdo a las necesidades de la
organizacion para evaluar la eficacia en el cumplimiento de los requisitos e
indicadores del sistema, y deberia establecer acciones preventivas y correctivas para
las no conformidades identificadas o potenciales. Una revision del sistema de calidad
deberia incluir la revision periddica programada de los sistemas de ensefianza y de
apoyo, la satisfaccion de las partes interesadas, los criterios de evaluacion, los
resultados de la evaluacion y las mejoras documentadas. Esta lista no es ni exhaustiva

ni prescriptiva. Los registros de estas revisiones deberian ser conservados.
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Clausula 6 — Gestion de los Recursos

Producto de la aplicacion del diagndstico se muestra a continuacién en la
grafica N° 4 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de cada aspecto

del capitulo 6 de la norma FONDONORMA ISO 9001:2008.

Seccion 6 - Gestion de los recursos
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0%

6. Gestion de B6.1. Provisian 6.2. Recursos 6.3. 6.4. Ambiente
los recursos de recursos humanos Infraestructura de trabajo

Grafico N° 4. Conformidad de la clausula N° 6 de la Norma FONDONORMA ISO
9001:2008. Fuente: Elaboracién propia (2011)

Donde se observa el porcentaje de conformidad de la clausula 6 (Gestion de
los recursos) en un 65,4% y por cada sub-clausula, a saber: Sub-Cldusula 6.1.
(Provision de recursos) en un 37,5%; en la sub-cldusula 6.2. (Recursos humanos) en
un 70,5%, en la sub-clausula 6.3. (Infraestructura) en un 62,5% y por ultimo la sub-

clausula 6.4. (Ambiente de trabajo ) en un 50,0%.
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En el diagnostico se pudo evidenciar que la U.E Colegio “Los Proceres” tiene
como fortaleza un talento humano calificado, gracias a que se mantiene y mejorar la

competencia del personal docente y de apoyo.

De acuerdo con la Norma FONDONORMA ISO/IWA 2:2005 (2005), donde

establece que:

“La organizaciéon que proporciona servicios educativos deberia establecer
mecanismos para identificar los recursos necesarios para la realizacion del
proceso de “Ensefianza-Aprendizaje”. La organizacion también deberia
asegurar la disponibilidad de recursos para el funcionamiento eficaz del
sistema de gestion de la calidad, asi como la provision de recursos para
incrementar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos: La organizacion deberia:

a) establecer la informacion de entrada para detectar las necesidades de

recursos;
b) efectuar la planificacion de los recursos en el corto, mediano y largo plazo;
c) realizar el seguimiento de las tareas de verificacion y evaluacion.

d) proporcionar los recursos para establecer una comunicacion eficaz con el

cuerpo docente, personal administrativo, empleados y cliente” (p.32).

“Las Organizaciones educativas deberian establecer un sistema de gestion del
personal para mantener y mejorar la competencia del personal docente y de

apoyo. La competencia puede incluir elementos como:

- adecuacion de planes de estudios para integrar avances cientificos y

tecnologicos;
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- evaluacion del desempefio del educando y de la eficacia de la organizacion

basada en el logro de los objetivos educativos especificos; y
- asegurar la competencia del personal para realizar sus funciones” (p.33).

Esto permitira a la U.E. Colegio “Los Proceres” contar con un personal
docente calificado para cumplir con los requisitos de ensefianza para los

educandos.

Clausula 7 — Realizacion del producto

Producto de la aplicacion del diagnostico se muestra a continuacién en la
grafica N° 5 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de cada aspecto

del capitulo 7 de la norma FONDONORMA ISO 9001:2008.

Seccion 7 - Realizacion del producto
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7.Realizacién 7 72 Procesoz 73 Dizefloy 74 Compras 75 Produccidn 7.6, Controlde
delprodudto  Planificacionde  relacionacosoon desarrollo yprestaciondel  losEquiposde
|arealizacion del el Cliente servicio Medician
producto

Grafico N° 5. Conformidad de la clausula N° 7 de la Norma FONDONORMA ISO

9001:2008. Fuente: Elaboracién propia (2011)
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Donde se observa el porcentaje de conformidad de la clausula 7. (Realizacion
del producto) con un nivel de conformidad de 55,1%, en la sub-clausula 7.1.
(Planificacion de la realizacion del producto) es de 69,4%, en la sub-clausula 7.2.
(Procesos relacionados con el Cliente) en un 47,9%, en la sub-clausula 7.3 (Disefo
y desarrollo) es de 71,1%, en la sub-clausula 7.4. (Compras) es de 34,1%, en la sub-
clausula 7.5. (Produccion y prestacion del servicio ) es de un 45,2%, en la sub-

clausula 7.6. (Control de los Equipos de Medicion) es de 13,6%.

En su mayor parte, las organizaciones educativas proporcionan un servicio
que es intangible, no almacenable, y consumido durante la entrega. Las
organizaciones educativas proporcionan la oportunidad a los educandos de estudiar el

conocimiento existente y practicar su aplicacion.

En el contexto del requisito 7 de la Norma FONDONORMA ISO/IWA
2:2005 — Realizacion del producto, especificamente en su requisito 7.1 Planificacion

de la realizacion del producto (p.40), se indica:

“Las organizaciones educativas deberian planificar las diferentes etapas del
disefio, desarrollo, entrega y evaluacion de la educacion, y las actividades de
los servicios de apoyo, asignaciéon de recursos, criterios de evaluacion y
procedimientos de mejora para alcanzar los resultados deseados. La
organizacion educativa deberia planificar los recursos necesarios para todos
los procesos. En las organizaciones educativas, algunos procesos para la

realizacion del producto son:

a) actividades de ensefanza — aprendizaje,

b) disefio y desarrollo de los planes de estudios,

c) Elaboracion o establecimiento de areas de investigacion o proyectos,

d) Capacitacion u otras actividades,
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e) contratacion de personal,
f) adquisicion de materiales y otros recursos,
g) admision de educandos/candidatos,

h) Control de los cambios del disefio y desarrollo de los planes de estudios,

calendarios de cursos, horarios y pre-requisitos.

1) Asegurar la acreditacion de programas, grados profesionales y estudios de

posgrado.

j) Proporcionar el acervo bibliografico, equipo audiovisual, equipo de

coOmputo, y otros servicios.
k) Proporcionar vigilancia, seguridad y servicios de proteccion civil.

1) Asignacioén de aulas, laboratorios, talleres, salas de conferencia, aula para

ceremonias, sala de usos multiples y otros espacios similares.

m)Mantenimiento de las instalaciones”.
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Clausula 8 — Medicion, analisis y mejoras

Producto de la aplicacion del diagndstico se muestra a continuacién en la
grafica N° 6, los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de cada

aspecto del capitulo 8 de la norma FONDONORMA ISO 9001:2008.

Seccidn 8. - Medicidn, analisis y mejoras
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analisisy Gen eralldades Segmm\entoy del producto de datos
mejora medicidn no conforme

Grafico N° 6. Conformidad de la clausula N° 8 de la Norma FONDONORMA ISO
9001:2008. Fuente: Elaboracion propia (2011)

Donde se observa el porcentaje de conformidad de la clausula 8. (Medicion,
analisis y mejoras) con un nivel de conformidad de 44,5%, en la sub-clausula 8.1.
(Generalidades) en un 50,0% en la sub-clausula 8.2. (Seguimiento y medicion) en
un 37,1%, en la sub-clausula 8.3. (Control del producto no conforme) en un 50,0%,
en la sub-clausula 8.4. (Andlisis de datos) en un 60,7%, en la sub-cldusula 8.5.

(Mejora) en de 60,0%.
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En el contexto del requisito 8 de la Norma FONDONORMA ISO/IWA
2:2005 — Medicion, analisis y mejora, especificamente en su requisito 8.1 Orientacién

general (p.62), se indica:

“Las organizaciones educativas deberian establecer un proceso para reunir la
informacion apropiada, incluyendo la identificacion de las fuentes de
informacion. La informacion deberia ser usada para asegurar la eficacia del
proceso de ensefianza aprendizaje. Ejemplos incluyen cartas de control,
histogramas, diagramas de Pareto, encuestas de satisfaccion del cliente y otras
partes interesadas que han sido identificadas, métodos de ensefianza,
mediciones administrativas de la organizacién, mediciones de variables
relacionadas al educando, personal docente, personal de apoyo, y diversos

indicadores tales como fallas, costos, desercion y desempeio del educando”.

En esta clausula, también es importante resaltar que las organizaciones
educativas deberian tener métodos confiables para dar seguimiento y medir la
satisfaccion del cliente. Los indicadores de tendencias de la satisfaccion del cliente
deberian estar documentados y apoyados por evidencias objetivas. Deberian
comunicar los resultados de la satisfaccion del cliente con la frecuencia apropiada a
las partes interesadas. Ejemplos de seguimiento y medicion de la satisfaccion del
cliente incluyen respuestas oportunas a las quejas, encuestas de satisfaccion

considerando la cortesia del personal administrativo y docente.
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Resumen del Diagnéstico de Evaluaciéon

Como resultado de aplicar el cuestionario de evaluacion se obtuvo el nivel de
aplicacion de la norma FONDONORMA ISO 9001:2080 en la U.E. Colegio “Los

Proceres”, arrojando los siguientes resultados:

Clausulas Porcentaje

4. Sistema de gestion de la calidad 38,4%
4.1. Requisitos generales 33,3%
4.2. Requisitos de la documentacion 40,8%
4.2.1. Generalidades 56,3%
4.2.2. Manual de la calidad 33,3%
4.2.3. Control de los documentos 28,1%
4.2.4. Control de los registros 50,0%

5. Responsabilidad de la direccion 34,2%
5.1. Compromiso de la direccién 70,8%
5.2. Enfoque al cliente 75,0%
5.3. Politica de calidad 65,0%
5.4. Planificacion 25,0%
5.4.1. Objetivos de la calidad 50,0%
5.4.2. Planificacion del SGC 0,0%
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion 21,4%
5.5.1. Responsabilidad y autoridad 50,0%
5.5.2. Representante de la direccion 0,0%
5.5.3. Comunicacion interna 50,0%
5.6. Revisioén por la direccién 10,7%
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5.6.1. Generalidades 0,0%

5.6.2. Informacién para la revision 0,0%
5.6.3. Resultados de la revisién 50,0%
6. Gestion de los recursos 65,4%
6.1. Provision de recursos 37,5%
6.2. Recursos humanos 70,5%
6.2.1. Generalidades 100,0%
6.2.2. Competencia, formacién y toma de conciencia 75,0%
6.3. Infraestructura 62,5%
6.4. Ambiente de trabajo 50,0%
7. Realizacién del producto 55,1%
7.1. Planificacion de la realizacion del producto 69,4%
7.2. Procesos relacionados con el cliente 47,9%
7.2.1. Determinacién de los requisitos del producto 37,5%
7.2.2. Revision de los requisitos del producto 55,0%
7.2.3. Comunicacion con el cliente 50,0%
7.3 Disefio y desarrollo 71,1%
7.3.1 Planificacion del diseno y desarrollo 70,8%
7.3.2 Elementos de entra para el disefio y desarrollo 75,0%
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 75,0%
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo 75,0%
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo 75,0%
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo 75,0%
7.3.7 Control de cambios de diseno y desarrollo 50,0%
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7.4. Compras 34,1%
7.4.1. Proceso de compras 35,0%
7.4.2. Informacion de las compras 25,0%
7.4.3. Verificacion de los productos comprados 50,0%

7.5. Produccion y prestacion del servicio 45,2%
7.5.1. Control de la produccion y de la prestacién del

Servicio. 67,9%
7.5.2. Validacion del proceso de produccién y prestacion del

servicio 25,0%
7.5.3. ldentificacion y trazabilidad 50,0%
7.5.4. Propiedad del cliente 75,0%
7.5.5. Preservacion del producto 37,5%
7.5.6. Preservacion del producto 37,5%

7.6. Control de los Equipos de Medicion 13,6%
7.6. Control de los Dispositivos de Seguimiento y de

Medicion 13,6%
8. Medicion, analisis y mejora 44 5%

8.1. Generalidades 50,0%

8.2. Seguimiento y medicion 37,1%
8.2.1. Satisfaccioén del cliente 41,7%
8.2.2. Auditoria interna 0,0%
8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos 62,5%
8.2.4. Seguimiento y medicién del producto en las

organizaciones educativas 56,3%

8.3. Control del producto no conforme 50,0%

8.4. Analisis de datos

60,7%
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8.5. Mejora 60,0%
8.5.1. Mejora continua 55,0%
8.5.2. Accidn correctiva 75,0%
8.5.3. Accidn preventiva 54,2%

Tabla N° 6. Resumen del Diagnéstico de Evaluacion.
Fuente: Elaboracién propia (2011)

Diagnéstico de la situacion interna y externa de la U.E Colegio “Los

Préoceres”, a través de la matriz F.O.D.A.

Para lograr evaluar interna y externamente a la U.E. Colegio “Los Proceres”,
se realiz6 una matriz DOFA ver tabla N° 7, con la intension de diagnosticar las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, y asi establecer estrategias que
orienten a un plan de accion en lo que seria el Disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad. Esta herramienta matriz DOFA, es un acrénimo compuesto por las letras

iniciales de las palabras: Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades.

Las fortalezas y debilidades estan representadas por las condiciones internas
de la U.E Colegio “Los Proceres”. Las “fortalezas” son los elementos que evaluamos
como capacidades positivas que nos ayudarian a lograr el objetivo. Las “debilidades”

son las deficiencias que nos dificultan su logro.

Las amenazas y oportunidades estan representadas por las condiciones
externas de la U.E Colegio “Los Proceres” que puede influir sobre ella de manera
negativa o positiva. Las “oportunidades” son condiciones externas que pudieran
afectar la positivamente. Las “amenazas” son condiciones externas, o acciones de

otros sujetos, que pudieran afectarla negativamente.
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Tabla N° 7. Matriz DOFA U.E. Colegio “Los Proceres”

MATRIZ DOFA

U.E. COLEGIO “LOS PROCERES”

OPORTUNIDADES [

AMENAZAS

Implementacién en la Unidad Educativa de una politica
orientada a la mejora continta.

La implementacion de un SGC introduce y fomenta la
mejora continlia exigiendo ciertos niveles de calidad en
los sistemas de gestion, productos y servicios.

Credibilidad y aceptacion del Colegio en el ambito
Regional y Nacional.

Padres con solvencia econémica adecuada.
Alianzas estratégicas con otras instituciones.

Padres y Representantes preparados profesionalmente
y apoyan el proceso educativo de sus hijos.

* Cambios en la Ley del Sector Educacion.

* Clima Social y Politico.

* Inseguridad en la Zona donde esta ubicada la
institucion.

* Situacion econdémica del Pais.

* Escasez de profesores especialistas en la
Zona de Guayana.

* Necesidades econdmicas del personal
docente, busqueda de fuentes alternas de
ingresos.

O>NMr>» -0

* Deseos de que sus procesos se lleven a cabo en condiciones controladas.

* Compromiso de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Personal Docente calificado.

Alumnos con excelentes rendimiento académico.
Demanda potencial de ingresos en la institucion.

Asignacion completa de los Alumnos en el Concejo Nacional de
Universidades.

Disposicion del personal docente, administrativo y directivo a la
sistematizacion de los procesos pedagdgicos y administrativos en la
institucion.

Personal Docente, Administrativo y Directivo responsables, colaboradores
y comprometidos con la institucion. Sentido de identificacion con la
institucion.

Participacion activa de alumnos, padres y representantes en las
actividades planificadas por la institucion.

Seguimiento de los alumnos en su desempefio estudiantil. Seguimiento de
puntos débiles de los estudiantes.

Orientacion especializada para los alumnos en el fortalecimiento de su
rendimiento escolar.

Reconocimientos a representantes por su participacién y colaboracion en
las actividades de la institucién, asi como en el apoyo a sus representados
en el proceso educativo.

Infraestructura fisica adecuada, a nivel de salones, areas
recreativas.Actividades extracurriculares en la institucion, fortaleciendo la
formacion integral del estudiantado.

L]

L]

* Posibilidad de participar en eventos regionales,
nacionales e internacionales.
¢ Junta Directiva comprometida en la Mejora continua en la institucion. ESTRATEGIA (FO) ESTRATEGIA (FA)

* Disefiar e implementar un Sistema de Gestién de la
Calidad.

* Impulsar los intercambios estudiantiles Internacional.

* Mejoras los beneficios al personal.

* Promover jornadas de capacitacion y
formacion del personal docente y
administrativo.

* Realizar convenios con los organismos

competentes, para reforzar la seguridad en la
Zona donde esta ubicada la Unidad Educativa
Colegio “Los Proceres”.

* Promover convivencias y talleres con el
personal docente, administrativo,
representantes, para fortalecer la integracion y
sentido de pertenencia con la unidad
educativa.




OMOP>»PO—-—FWMO

* No estan documentados los procesos de trabajo mediante procedimientos,

instrucciones de trabajo y formularios.

FONDONORMA ISO 9001:2008.
Desconocimientos de las normas internacionales de estandarizacion.

en la hora de entrada y salida de los estudiantes a la institucion.

bajo rendimiento académico.

Falta de procedimientos para control de documentos, control de registros.

un seguimiento y mejora continua en la institucion.
Falta de estandarizacién de formatos.

Pocos equipos de computacion en el area de Biblioteca.

computacion.

Falta de actividades de integracion entre el
administrativo y directivo en la institucion.

personal

los alumnos de bachillerato.

¢ Infraestructura tecnoldgica desactualizada.

ESTRATEGIA (DO)

ESTRATEGIA (DA)

No se dispone de los procedimientos mandatarios que cita la Norma

Poca capacidad del estacionamiento de Vehiculo. Problemas de vialidad

Poca colaboracion de algunos representantes de alumnos que presentan

Falta de definicion de funciones en el area de calidad, a fin de establecer

Falta de actualizacion tecnoldgica en los equipos del area de laboratorio de

docente,

Falta de comunicacion de los docentes con los padres y representantes de

Capacitacion y sensibilizacién a todo el personal de la
unidad educativa, sobre el sistema de gestion de la
calidad, explicar metodologia e involucrar en el proyecto
de implementacion del SGC.

Designar un equipo de ftrabajo, de caracter
multidisciplinario, con representatividad de todas las
areas de la unidad educativa, a fin de llevar a cabo la
implementacién del SGC.

Invertir en la actualizacion tecnologica en el area de
laboratorio de computacion y la biblioteca.
Diagnosticar clima organizacional en la
educativa.

unidad

Documentar los documentos requeridos que soporta el
Sistema de Gestion de la Calidad.

Adiestrar al personal en el area de calidad

Plan de vialidad para mejorar el acceso.
capacidad del estacionamiento de Vehiculo.
Problemas de vialidad en la hora de entrada y
salida de los estudiantes a la institucion.
Convenio con instituciones tecnoldgicas para
actualizacion y equipamiento.

. Plan de sensibilizacién para todos los que
participan en el colegio, proveedores,
representantes y otros organismos relacionados
como ministerio de educacioén, zona educativa.
Manejar escenarios para dar continuidad a los
procesos del colegio con los recursos criticos
disponibles

Fuente: Elaboracion propia (2011)




Identificar los Procesos Clave y de Soporte asociados al Proceso

“Ensefanza y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”

De acuerdo al Mapa de Procesos propuesto (ver Anexo N° 5) en la U.E.
Colegio “Los Proceres” se presentan tres procesos claves: Gestion de Admision de
Estudiantes, Gestion de Ensefianza y Aprendizaje y Gestion de Egresos de
Estudiantes. En los procesos de conduccion o Gestion Directiva estd los procesos
“Planificar y Desplegar el Sistema de Gestion” y “Controlar y Mejorar el Sistema de
Gestion”. Los procesos de soporte o Gestion de Recursos estan: Gestionar el Talento
Humano, Gestionar la Contabilidad y Finanzas, Gestionar el Ambiente, Gestionar las
Infraestructuras Fisicas y Tecnologicas, Gestionar Auditorias, Gestionar la Seguridad

Integral y Control de Riesgos.

A continuacioén se presenta la descripcion de los procesos claves propuestos en

la U.E. Colegio “Los Proceres”

Gestion de Admision de Estudiantes.

Este representa el proceso de Admision de Estudiantes en la U.E Colegio “Los
Proceres”. En €l se establecen los lineamientos a seguir para realizar la admision de
estudiantes a los procesos de ensefanza y aprendizaje en los diferentes niveles,
grados y/o afios de escolaridad que ofrece la Unidad Educativa “Colegio Los
Proceres”. Las actividades que se contemplan en este proceso son: pre — inscripcion

de estudiantes, admision de estudiantes e inscripcion de estudiantes.

Gestion de Ensefianza y Aprendizaje.
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Este representa el proceso esencial en toda unidad educativa, pues sefala
como se enfoca las acciones para lograr que los estudiantes aprendan y desarrollen
las competencias necesarias para su desempefio personal, social y profesional. En esta
area de la gestion se encarga de los procesos de disefio curricular, practicas
pedagogicas institucionales, gestion del aula y seguimiento académico. En el anexo
N° 6, se presenta el diagrama de caracterizacion propuesto para el proceso

“Ensefianza y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”.

Gestion de Egresos de Estudiantes.

Este representa el proceso de egresos de Estudiantes en el Colegio Los
Préceres. En ¢él se consideran las actividades de egreso voluntario, egreso por

aplicacion de medidas disciplinarias y egreso por culminacion de estudios.

A continuacién se presenta la descripcion de los procesos claves propuestos en

la U.E. Colegio “Los Proceres”

Gestionar el Talento Humano.

Este representa el proceso de apoyo de gestionar todas las actividades que
competen a la administracion, capacitacion y seguimiento del personal que trabaja en
la U.E Colegio “Los Proceres”. Este proceso aplica al personal directivo, docente,
administrativo y obrero que labora en la institucion. Entre las actividades que seran
consideradas en el proceso de Gestionar el Talento Humano, estaran la pre-seleccion,
seleccion, induccion, evaluacion de desempenio y del perfil, adiestramiento del

personal, entre otros.
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Gestionar el Ambiente.

Este representa el proceso de apoyo de gestionar todas las actividades
destinadas a la mejora continua de la Gestion Ambiental en la U.E Colegio “Los
Proceres”. Entre las actividades a considerar en este proceso podemos mencionar:
manejo de desechos en los diferentes laboratorios de la institucion, reciclaje de
materiales tales como: plastico, vidrio, papel, asi como promover la conservacion y

el respeto por el medio ambiente en la institucion.

Gestionar Auditorias.

Este representa el proceso de apoyo de gestionar todas las actividades
destinadas a determinar la conformidad con los criterios de auditoria del SGC,
determinar cuando el SGC se ha implementado y mantenido apropiadamente, asi

como también identificar las areas de mejora potencial en la institucion.

Gestionar la Contabilidad y Finanzas.

Este representa el proceso de apoyo de gestionar todas las actividades
destinadas a administrar los recursos financieros para asegurar la prestacion del

servicio educativo y los requerimientos del SGC de la U.E Colegio “Los Proceres”.

Gestionar las Infraestructuras Fisicas y Tecnologicas.

Este representa el proceso de apoyo de gestionar todas las actividades

destinadas para garantizar buenas condiciones de infraestructura y dotacion de los
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equipos necesarios para el funcionamiento y prestacion del servicio educativo de la

U.E Colegio “Los Proceres”.

Gestionar la Seguridad Integral y Control de Riesgos.

Este representa el proceso de apoyo de gestionar todas las actividades
destinadas a prevenir posibles riesgos que podrian afectar el buen funcionamiento de

la institucion y el bienestar de la comunidad educativa.

A continuacion se describe la propuesta de desarrollo del sistema de gestion

de la calidad para su posterior implementacion.
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Capitulo V

La Propuesta

En este capitulo se presenta la propuesta para dar respuesta al objetivo

especifico, planteado en la investigacion:

 Disefar una propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad para el Proceso

“Ensefianza y Aprendizaje” en la U.E Colegio “Los Proceres”.
Titulo de la Propuesta

Sistema de Gestion de la Calidad, para el proceso “Ensefanza y Aprendizaje”,

basado en la Guia ISO IWA2, en la U.E. Colegio “Los Proceres”.
Objetivo de l1a Propuesta

El Objetivo de la propuesta tiene como finalidad desarrollar los elementos del
Modelo de Sistemas de Gestion de la Calidad para el proceso “Ensefianza y
Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”, basado en la guia IWA2, a fin de
cumplir con los requisitos de la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008 y garantizar
que el servicio educativo que se brinda sea de calidad, satisfaciendo las necesidades y

expectativas de los estudiantes, representantes y comunidad en general.
Justificacion de la Propuesta

La propuesta se justifica tomando como base los resultados de la presente
investigacion descritos en el capitulo anterior; para disefiar un Sistema de Gestion de
la Calidad a los fines de dirigir y operar una institucion con éxito, requiere gestionarla
de una manera sistémica. El sistema de gestion debe mejorar continuamente la
eficacia y eficiencia del desempefio de la institucion. El sistema de gestion de la

calidad se explica entonces, como un conjunto de elementos interrelacionados, por los
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cuales se administra de forma planificada y en la bisqueda de la satisfaccion de sus

estudiantes y familias.

El ¢éxito en la U.E Colegio “Los Préceres” se traduce en el resultado de
implementar y mantener un sistema de gestion de calidad orientado a estudiantes,
representantes y comunidad en general, a partir de la definiciéon de procesos que
resulten claramente comprensibles, gestionables y mejorables; con la finalidad de

asegurar la eficaz y eficiente operacion y control de los procesos institucionales.

El sistema de gestion de la calidad en la U.E Colegio “Los Proceres”, creara la
base para la toma de decisiones, conducird a un mejoramiento continuo en la
institucion, eliminando acciones o actividades las cuales no agreguen valor a la
formacion del estudiante, mas sin embargo, promover una practica de hacer el trabajo
mas facil , eficiente, comodo y seguro fundamentandose en los principios de calidad
propios del Modelo ISO 9001:2008, con el fin de garantizar que el servicio educativo
que se brinda sea de calidad, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los

estudiantes, representantes y comunidad en general.

Esta propuesta ademas sera presentada a la Alta Direccion de la U.E Colegio
“Los Proceres”. Sabemos que el proceso para implementar un SGC que se traduce
“camino a la excelencia” no es facil y tampoco de un dia para otro, sin embargo la
clave es trabajar en equipo para lograr la meta, lo que representa para la institucion en
cualquier circunstancias, un mejor posicionamiento de caricter estratégico con

respecto de competidores que no han realizado este proceso.

A diferencia de muchos programas de mejora continua de la calidad, la
implementacion de estandares como lo es la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008
no caduca, sino que se renuevan en forma dindmica logrando mantener niveles

maximos de calidad en forma permanente.
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Estructura

La estructura de la propuesta se conforma de cinco (5) fases que se deben

desarrollar de manera secuencial y sistematica para lograr el proposito.

Para el alcance de esta investigacion se hara referencia a las tres (3) primeras
fases y lo que corresponde a las dos (2) fases sucesivas son alcance de otro proyecto

de investigacion.

Implementacion Evaluacién

Grafico N° 07. Fases de la propuesta de desarrollo del Sistema de gestion de la calidad
Fuente. Elaboracion propia (2012)

Diagnostico.

Esta fase trata de enfocar el Sistema de gestion de la calidad hacia los
componentes claves del negocio, sus productos y clientes. Asi mismo se busca
determinar y analizar el estado de la Unidad Educativa en cuanto a los requisitos de
la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008. Esta fase fue desarrollada como parte de
la investigacion y los resultados fueron descritos en el capitulo IV de la presente

investigacion. Entre las actividades que fueron llevadas a cabo podemos mencionar:

* Reuniones con el personal directivo de la institucion, asi como docentes y
coordinadores, en la cual se revisaron el estado de la unidad educativa, en cuanto

al negocio en temas como:

o Conocimiento del Portafolio de los productos y/o servicios de la

unidad educativa.
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O

Identificacion de los sectores estratégicos a los cuales esta enfocada

la institucion y sus clientes.

Cuales son los requisitos del producto y/o servicio.

Evaluacién en términos generales el estado actual del Sistema de
Gestion de Calidad en cuanto a los capitulos de la norma ISO
9000:2008, a través de entrevista con el personal directivo de la
institucidon, docentes y coordinadores, asi como la aplicacion del
instrumento de evaluacion que permitié evaluar el nivel de madurez
en la institucion. El resultado obtenido del diagnostico, permitid

identificar las actividades a realizar a lo largo del proyecto.

Segun, la guia FONDONORMA ISO/IWA 2:2005, la autoevaluacion es una

evaluacion cuidadosamente considerada que resulta en una opinion o juicio respecto

de la eficacia y eficiencia de la organizacion y de la madurez del sistema de gestion

de la calidad (p.81).

Los pasos sugeridos para esta fase de autoevaluacion son:

O

Revision de la identidad institucional: Vision, mision, los principios y

valores de la unidad educativa.

Evaluacién de las areas de gestion, lo que permitird conocer con
precision el estado de cada uno de los procesos en la institucion, asi

como determinar la secuencia de los mismos.

Identificacion de las fortalezas y oportunidades de mejora, la
identificacion de fortalezas, debilidades y oportunidades son la base

para la definicion de un buen plan de mejoramiento.
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Los resultados de la fase de diagnostico en la U.E Colegio “Los Proceres”, se

pueden apreciar en el capitulo IV de la presente investigacion.
Planeacion.

En esta fase se determinan las actividades a efectuar para subsanar las
diferencias entre lo que se identifico en la unidad educativa durante la fase de
diagnostico y lo que se debe tener segiin la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008.

El producto de esta fase, es en si el plan propuesto para el desarrollo del
sistema de gestion de la calidad en la U.E. Colegio “Los Proceres”, considerando las
actividades, responsables, tiempos y plazos para su ejecucion. Sin embargo para el
alcance de la presente investigacion se propone el plan y lo que corresponde a la fase
de implementacion y evaluacion esta bajo la responsabilidad de la alta direccion en la

institucion.

En el Anexo “C”, se presenta el Plan propuesto para el desarrollo del Sistema
de gestion de calidad de la U.E Colegio “Los Proceres”, el cual se elabord, tomando
como referencia la Guia ISO IWA2 y dando respuesta a cada numeral de la Norma

ISO 9001:2008.

Diseno.

Esta fase consiste en determinar el alcance del Sistema de gestion de calidad
de la unidad educativa, identificar y hacer un andlisis detallado de los componentes
criticos de los procesos, su interrelacion y requisitos aplicables de la norma, se aborda
uno por uno cada proceso, se analiza con detalle y evalua en qué grado cumple con
los requisitos de la norma, se realiza la identificacion del mapa de procesos, se
establecen claramente las actividades, los métodos, los recursos y las

responsabilidades involucradas, se establecen objetivos y criterios claros de
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desempefio, tanto para el proceso en si, como para el producto o servicio que del
mismo resulta, se planifican las actividades de seguimiento y medicion para comparar
su desempefio contra los objetivos, se documenta el proceso mediante
procedimientos, formularios, instructivos, entre otros, asi como también se presenta el
proceso documentado a la Direccion y a las partes involucradas en el mismo, para su

revision y aprobacion.
Segin Victor Manuel Nava Carbellido (2009), establece que:

“La identificacion de procesos debe iniciar con un analisis de los existentes en
la organizacion. Este andlisis incluye tanto los procesos internos como los
externos, de modo principal si se introducen a la organizacién elementos o
servicios que afectan la calidad del producto, como puede ser el disefio del

producto, el servicio de auditoria, etcétera (p.47).

Segun Victor Manuel Nava Carbellido (2009), establece que desde la
perspectiva de la norma, es necesario documentar seis procedimientos que

representan el sistema de calidad (p.56).
Estos seis procedimientos se presentan a continuacion:

o Control de documentos

o Control de registros de calidad
o Control de las no conformidades
o Auditorias internas

o Acciones preventivas

o Acciones correctivas
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A continuacion se ilustra los niveles de documentacion que se requieren en el

sistema de gestion de la calidad:

Requisitos de la Documentacion

£Qué se hace?
Descripcion del sistema
Politica, objetivos y respuesta a

1er. NIVEL requisitos aplicables

Informacion especificada

sobre: Quién , qué, como,
- cuando,donde,

porquée efectuar las

actividades

2do. NIVEL

PROCEDIMIENTOS

I i

PLANES
INSTRUCCIONES LISTAVERIF. REGISTROS

Proporcionan

€ detalies técnicos
sobre como hacer el
trabajo y registrar los
resultados
(Verificacion,
Evidencia)

Grafico N° 8. Requisitos de la Documentacion para la implementacién del Sistema de gestion

de la calidad. Fuente. Elaboracién propia (2012)

En la tabla siguiente se muestra los procedimientos y cddigos propuestos para
el sistema de gestion de la calidad del proceso “Ensefianza y Aprendizaje” de la U.E

colegio “Los Proceres”

PROCESO PROCEDIMIENTO COoDIGO
Gestion Directiva Planificar y Desplegar el Sistema de Gestion. PR-GD-01
P-GD-01 Controlar y Mejorar el Sistema de Gestion. PR-GD-02
Gestion Educativa Gestion de Admision de Estudiantes. PR-GE-01
Gestion de Ensenanza y Aprendizaje. PR-GE-02
S Gestion de Egresos de Estudiantes. PR-GE-O3
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Gestionar el Talento Humano. PR-GR-01
Gestionar el Ambiente. PR-GR-02
Gestionar Auditorias. PR-GR-03
Gestion de Recursos |- o nar Ia contabilidad y finanzas. PR-GR-04
P-GR-01 Gestionar las Infraestructura fisicas y PR-GR-05
tecnoldgicas.
Gestionar la Seguridad Integral y Control de PR-GR-06
Riesgos.
Control de Documentos. PR-GC-01
Control de Registros. PR-GC-02
Gestién de la Calidad Auditorias Internas. PR-GC-03
Control de Servicios no Conforme. PR-GC-04
P-GC-01
Acciones Correctivas, Preventivas o de Mejora. | PR-GC-05
Manejo de Quejas, Reclamos, Sugerencias y PR-GC-06

felicitaciones.

Tabla N° 8. Lista de procedimientos propuestos para el SGC del proceso “Ensefianza y
Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”. Fuente. Elaboracion propia (2012)

La Norma FONDONORMA ISO 9001:2008 tiene cinco (5) grandes pilares:

en primer lugar el Sistema de Gestion de la calidad (clausula 4), en segundo lugar se

establece la responsabilidad de la Direccion (cldusula 5), tercero, la Gestion de los

Recursos (clausula 6), cuarto la Realizacion del Producto (cldusula 7) y quinto se

desarrolla las Directrices de la Medicion, Analisis y Mejora Continua (clausula 8).

A continuacidn, se presenta la propuesta de las actividades a realizar, para la

implementacion del SGC en la U.E. “Colegio los Proceres™:
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Tabla N° 9. Fases de la Implementacion de un SGC basado en Procesos para la U.E.Colegio “Los Proceres”.

Compromiso de la Direccion

Educacion del Personal en el area de Calidad

Sistema de Gestion de
la Calidad (clausula 4)3

Responsabilidad de Gestion de Recursos Realizacion del Servicio
la Direccion (clausula 6) (clausula 7)

(clausula 5)

Medicion,
Seguimiento y
Mejora (clausula 8)

Establecer el Alcance del
Sistema de Gestion de la
Calidad en 1la U.E.
“Colegio Los Proceres”.

Conformaciéon  del
Comité de Calidad.

Establecer mecanismos
para identificar las
necesidades de recursos
para el desempeiio de los
procesos de ensefianza-
aprendizaje.

Diagnostico actual:
* [dentificacion de
Procesos.
* Definir Duefios del
Proceso.
e [dentificacion de

Designar
Representante por la
Direccion, asi como

Asegurar la disponibilidad
de recursos para un
funcionamiento eficaz del

productos.

* [dentificacion de
clientes.

* Definir indicadores.

también el | SGC.

Coordinador de

calidad.

Asegurar  procesos | Facilitar recursos para
de comunicacion | aumentar la satisfaccion
internos. del Cliente mediante el

cumplimiento  de

requisitos.

Sus

La U.E. Colegio “Los

Proceres” deberia

planificar los recursos

necesarios para todos los

procesos:

- Actividades de
enseflanza —
aprendizaje.

- Disefo y desarrollo de
los planes y programas
de estudios.

- Formacion del personal

- Contratacion del
personal

- Admision de
estudiantes.

- Control de los cambios
del disefo y desarrollo
de los planes de
estudios,

Se recomienda que la

U.E Colegio “Los

Proceres” defina:

- ¢ Qué medir?

- (Como se hard la
medicion?

- (Quiénes
intervienen en la
medicion?

La U.E Colegio “Los
Proceres”, debe
llevar a cabo a
intervalos
planificados
auditorias  internas
para determinar si el
SGC es conforme
con las disposiciones
planificadas y si se
ha implementado y
se  mantiene  de
manera eficaz.
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Definir proposito de la
organizacion:

* Estructura
organizativa de la
institucion.

* Descripcion de cargos.

Asegurar
disponibilidad de
recursos.

Establecer un Sistema de
gestion del Personal para
mantener y mejorar la
competencia del personal
docente y de apoyo.

- calendarios de cursos,
horarios.

- Proporcionar
vigilancia, seguridad,
higiene y servicios de
proteccion civil.

- Asignacion de aulas,
laboratorios, talleres,
auditor1 os, salas de
usos multiples, entre
otros.

- Mantenimiento de las
instalaciones

Describir indicadores

utilizados para la
medicion de la
satisfaccion del
cliente, asi como
comunicar los
resultados de la
satisfaccion del
cliente.

Definir politica y
objetivos de la calidad
de la U.E “Colegio
Los Proceres™.

Politica de la
Calidad comunicada
y entendida dentro

de la institucion,
coherente con el
propdsito de la
organizacion.

Facilitar ~al  personal
docente 'y de apoyo
informacion sobre como
su competencia toma de
conciencia y formacion
estdn alineadas con sus
responsabilidades,
autoridad y actividades.

Documentacion del
Sistema de Gestion de la
calidad:

* Manual de Calidad

Responsabilidades y
autoridades definidas
y comunicadas en la
institucion.

Establecer mecanismos
para identificar la
infraestructura y
equipamiento  especifico

La U.E Colegio “Los

Proceres”, debe
llevar a cabo a
intervalos
planificados
auditorias  internas
para determinar si el
SGC es conforme

con las disposiciones
planificadas y si se
ha implementado y
se  mantiene de
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* Control de Identificar los | necesarios para logar la manera eficaz.
Documentos factores que | conformidad con los
« Control de Registros satisfacen las | requisitos del producto.
* Auditoria internas necesida'des y
» Acciones preventivas | SXpectativas del
« Acciones correctivas | cliente.
Presentacion, aprobacion, Definir las | La alta Direccion en | La U.E Colegio “Los
distribucion y | Garantizar que los | responsabilidades y | colaboracion  con el | Proceres” debe
divulgacion de la | programas y | autoridades para efectuar | personal docente, | aplicar métodos
documentacion. procesos educativos | actividades de | deberian identificar los | apropiados para el
cumplen con los | contratacion, compras, | temas y asuntos globales | seguimiento, y
requisitos legales y | recepcion, vigilancia, | de contenido que se han | cuando sea aplicable,
reglamentarios para | instalacion, uso y | de ensenar, los métodos | la medicion de los
su certificacion. mantenimiento. de ensefianza. procesos del sistema
de gestion de la
calidad.
Revisar, aprobar, | Revision  de  la | Establecer programas para | Establecer diferentes | La U.E Colegio “Los
distribuir los documentos | Misiéon y la Vision, | la planificacion, provision | indicadores para | Proceres”  deberia
con  base en el | ajustar y difundir a |y mantenimiento de la | determinar el | proponerse, de
procedimiento de Control | la comunidad. infraestructura necesaria y | cumplimiento de  los | manera continua,
de Documentos para analizar los riesgos a | objetivos de la | mejorar la eficacia
previamente definido. la seguridad y salud | ensefanza. de su SGC y de los

Elaborar Lista maestra de

Revisar

laboral del personal.

El seguimiento continuo

productos educativos

documentos. organigrama. Ajustar y el estado  del | permitiendo a todo el
si es el caso desempefio  de  los | personal identificar y
educandos deberian | establecer proyectos
identificarse y | de mejoras dentro de
registrarse. su ambito.
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Aprobacion de la | Revisar, adecuar y
Documentacion validar las

descripciones de

cargos. Difundir al

personal
Distribucion y | Elaborar matriz de | Facilitar ~al  personal
divulgacion de la | comunicaciones, docente y de apoyo
Documentacion. difundir a la | informaciéon sobre como

comunidad y dejar
registro de su
aplicacion

Identificar los
factores que
satisfacen las
necesidades y
expectativas del
cliente

Organizar
informacion para la
revision  por la
direccion,  realizar

reunion y dejar acta
segin lo estipulado
por la norma.

su competencia, toma de
conciencia y formacion
estdn alineados con sus
responsabilidades,
autoridad y actividades.

La U.E Colegio
Préceres”

“Los
deberia

garantizar el control de
los siguientes procesos:

Seleccion y admision
de estudiantes

Disefiar planes de
formacion sobre
diferentes

asignaturas.

Asignacion de las
cargas docentes.
Facilitar manuales de

practica para
laboratorios y
talleres.

Establecer métodos
para verificar
rendimiento
académico.
Asignacion de

espacios para aulas,
laboratorios, talleres,
bibliotecas.

La U.E Colegio “Los
Proceres” deberia
implementar las
acciones correctivas
que se identifiquen a
partir del analisis de
las causas de las NO
Conformidades y de
las oportunidades de
mejora.

La U.E Colegio “Los
Proceres” deberia
identificar las
condiciones
inseguras y brindar
seguridad a  los
alumnos y a todo el
personal.

Fuente: La investigadora (2012)
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En la etapa de disefio también se construyen los indicadores, y el punto de
partida de la definicion y construccion son los objetivos de la calidad y los intereses
particulares de la U.E Colegio “Los Proceres” para medir el comportamiento de sus

procesos, y asi contribuir a la toma de decisiones.

Existen algunas condiciones practicas para la implementacién de un conjunto

de indicadores, los cuales se muestran a continuacion:
o Debe garantizar compromiso de los directivos.

o No solo se trata de implementar un nuevo sistema o cambio, sino
ademas de crear procedimientos que en futuro sirvan para que el

sistema crezca.

o También debe considerarse que deben establecerse con base en

objetivos o metas determinadas.

o Se debe emplear una metodologia para normalizar los Indicadores, en
la tabla 10, se indica una metodologia a seguir para la normalizacion

de indicadores.
Tabla N° 10. Pasos para la normalizacion de Indicadores.

Descripcion

Identificar: Titulo del Indicador, Expresion Conceptual, Expresion
1.- Definicién y cdlculo Matematica, Variables del indicador y Unidad de medida en la que
se expresa el resultado.

Debe responder a: éCudl es la finalidad del indicador?, éPor qué se

2.- Objetivos ] ) . . ]
) desea gerenciar?, éCudl es la importancia de medirlo?.

Valor referencial con el cual se compara el indicador (meta,
P\ G ERE ETEL T E I histdrico, consenso u otro) y a quién se le otorga la responsabilidad
y responsabilidad de modificarlo y de actuar cuando se presenten las desviaciones
con respecto a las referencias.

89



4.- Consideraciones de Establece alternativas de acciéon ante determinados rangos y
gestion escenarios de condiciones del comportamiento del indicador.

Identificar las causas o factores especiales que pueden influir en el
o . comportamiento del indicador, asi como posibles subdivisiones del
5.- Andlisis del Indicador S ) ) . iy
indicador que permitan identificar la ruta critica en caso de

desviaciones.

Identificar la fuente de los datos, ubicacién, forma de accederlos,

6.- Informacién y Datos

quien lo toma, como se procesan y donde se archivan los registros.

Documentos con resultados globales del indicador, visualizando la
situacion como semaforo que podra tomar el color (verde, amarillo
7-R y rojo) segun las consideraciones de gestion definidas. Debe

- Reportes contener detalle gréfico del comportamiento, asi como la
descripcién de los factores para ser analizado y definir causas de

las desviaciones y acciones.

Fuente: Metodologia de Normalizacién de Indicadores de CVG EDELCA. (2007)

De acuerdo a lo anteriormente expuesto se presenta la propuesta de
indicadores, tomando como referencia los objetivos de la calidad, los cuales estan

inmersos en la Politica de la Calidad de la U.E Colegio “Los Préceres”.
A continuacién se menciona la politica de la calidad de la institucion:

“Nuestro compromiso es satisfacer las necesidades y expectativas de los estudiantes,
padres y representantes, brindando un servicio educativo de calidad, basado en la

mejora continua de los procesos y la capacitacion del personal”.
Politica de Calidad propuesta

“Nuestro compromiso es satisfacer las necesidades y expectativas de los
estudiantes, padres y representantes, brindando un servicio educativo de calidad,
mejorando continuamente los procesos con un personal motivado y capacitado

en un adecuado ambiente de trabajo”.
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Del desglosé de la politica de la calidad, se proponen los objetivos de la

calidad con los Indicadores asociados. Tal como se muestra en la figura N° 5

OBJETIVOS DE LA CALIDAD
E INDICADORES ASOCIADOS

1. MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES,
PADRES Y REPRESENTANTES

L = Grado de Satisfacaon del Cliente

{ 2. MEJORAR CONTINUAMENTE LOS PROCESOS }

| —= Cumplimiento del plan de Mejoramiento Continuo

[ 3. MEJORAR LA CAPACITACION DEL PERSONAL J

\—D Cumplimiento del plan de Desarrollo del Personal

4. MANTENER UN PERSONAL MOTIVADO Y EN UN
ADECUADO AMBIENTE DE TRABAJIO

| p Grado de Satisfacdén del personal

| OBIETIVO DE LA CALIDAD | INDICADOR

Figura N° 5. Indicadores propuestos para el SGC del proceso “Ensefanza y Aprendizaje” de la
U.E Colegio “Los Proceres”. Fuente. Elaboracion propia (2012)

Seguidamente se presenta la normalizacion de cada indicador propuesto:
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Tabla N° 11. Lista Resumen de Indicadores propuestos de los objetivos de la Calidad.

Objetivo de la

Calidad:

Cadigo del
indicador

Titulo del Indicador:

Expresion Matematica (Formula

del Calculo)

Responsable:

Frecuencia del Calculo

MEJORAR LA IND-GD-01 Grado de Satisfaccion del Cliente |GSC= (Nimeros de cliente Lider Gestion Directiva VY Trimestral
SATISFACCION DE satisfecho/Numeros de clientes Lider Gestion de la calidad
LOS ESTUDIANTES, encuestados) * 100
PADRES Y
REPRESENTANTES
MEJORAR IND-GD-02 Cumplimiento del Plan de ICPMC= (Numeros de actividades Lider Gestidon Directiva v Trimestral
CONTINUAMENTE Mejoramiento Continuo. ejecutadas/Numeros de actividades  |Lider Gestidn de la calidad
LOS PROCESOS planificadas) * 100 Anual
MEJORAR LA IND-GR-01 Cumplimiento del Plan del ICPDP= (Estrategias de Formacion Lider Gestion de Talento| Trimestral
CAPACITACION DEL Desarrollo del Personal Ejecutadas/Estrategias de Formacién |Humano
PERSONAL Planificadas) * 100
MANTENER UN IND-GR-02 iGrado de Satisfaccion del Personal n Lider Gestion de Talento] Una vez al afo
PERSONAL Humano
MOTIVADO Y EN GS i=ZDFxVP
UN ADECUADO
AMBIENTE DE i=1
TRABAJO
Leyenda:
IGSP: Grado de Satisfaccion del Personal.
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GS: Grado de satisfaccion obtenido del trabajador.

DF: Distribucién de Frecuencia

P: Valor de la Escala Ponderada

I: Numero total de factores de Calidad de Vida.

: Factor de Calidad de Vida evaluado.

Fuente: Elaboracién propia (2012)
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Indicador 1: Grado de satisfaccion del Cliente

El objetivo es medir el grado de satisfaccion del cliente del Proceso
“Ensenanza Aprendizaje”, de la U.E Colegio “Los Proceres”, a fin de determinar los

atributos a mejorar, para emprender acciones que conlleven al incremento del nivel de

satisfaccion de los estudiantes, padres y representantes. Ver plantilla del indicador en

el Anexo “D”.
Indicador 2: Cumplimiento del Plan de Mejoramiento Continuo

El objetivo es medir el grado de cumplimiento del Plan de Mejoramiento
Continuo de la U.E Colegio “Los Proceres”, a fin de proporcionar informacion para
definir acciones que aseguren la mejora continua de los procesos. Ver plantilla del

indicador en el Anexo “E”.
Indicador 3: Cumplimiento del Plan del Desarrollo del personal

El objetivo es medir el grado de cumplimiento de las estrategias de formacion
y desarrollo contempladas en el Plan de Desarrollo de Personal y proporcionar
informacion que permita definir acciones que conlleven a mejorar el desarrollo del
Personal de la U.E Colegio “Los Proceres”. Ver plantilla del indicador en el Anexo

C‘F’D.
Indicador 4: Grado de satisfaccion del personal

El objetivo es medir la percepcion del trabajador con respecto a su ambiente
de trabajo, a efecto de tomar decisiones dirigidas a su mejoramiento. Ver plantilla del

indicador en el Anexo “G”.
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Implementacion.

Esta fase es posterior al alcance de esta investigacion, en ella se inicia la
realizacion de los elementos del modelo del sistema de gestion de la calidad con las
mediciones y el seguimiento planificado, se evaluan los datos del proceso obtenidos
del seguimiento y medicion, con el objeto de cuantificar su desempefio, se comparan
los resultados de las mediciones de desempefio del proceso con los objetivos, se

identifican continuamente las oportunidades de mejora del proceso.

Es importante resaltar que durante la fase de implementacion se hagan
reuniones por partes de los lideres y apoyos de cada proceso, para ejecutar las tareas y
hacer seguimiento en el comité de calidad, asi como también informar a la comunidad
educativa en general de los avances en la implementacion del sistema de gestion de la

calidad.

Entre las actividades para dar a conocer los avances se recomienda utilizar
carteleras informativas, jornadas de capacitacion con los docentes, reuniones
programadas con alumnos, padres y representantes. Esto contribuira a dar a conocer a
todo el personal tanto directivo, administrativo, docente, alumnos, padres y
representantes la importancia y beneficios del sistema de gestion de la calidad bajo el
enfoque de la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008, asi como también
concientizar y sensibilizar a todos los participantes de la magnitud del proyecto y del
compromiso que cada uno asume con respecto a los procesos que lideran y en los

cuales participan.
Evaluacion.

Esta fase es posterior al alcance de esta investigacion, en la etapa de
evaluacion, se deben llevar a cabo las auditorias internas, las reuniones de revision

por la direccion, y en el caso de solicitar la certificacion se deben llevar a cabo las
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auditorias externas, que serian las auditorias de pre certificacion, auditorias de

certificacion y auditorias de mantenimiento.

Adicional a las cinco (5) fases o etapas de la estructura, para la
implementacion de un SGC, se debe establecer una estructura organizacional, lo cual
facilite la administracion efectiva de la calidad. A continuacidon se describen las

actividades y responsabilidades dentro del Comité de Calidad:
Estructura organizacional para la ejecucion del proyecto
Comité de calidad.

La estructura organizacional o plataforma que podrd garantizar el
funcionamiento y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad es el comité de
la calidad. Es un equipo conformado por personal de la institucion, de caracter
multidisciplinario, el cual deberd ser coordinado y supervisado por el Representante

de la Direccion.
El comité de Calidad tendra bajo su responsabilidad:

o Adelantar los procesos de disefio, apoyo y coordinacion con las
diferentes areas de la institucion, para lograr una Optima

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

o Asumir el rol de facilitadores al interior de sus respectivas areas,
apoyando el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion de la

Calidad, posterior al proceso de implementacion.

o Aportar el conocimiento técnico y el soporte administrativo requerido
para la realizacion de los trabajos de levantamiento de los procesos y

procedimientos actuales.
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o Realizar todas las actividades requeridas para el desarrollo del

proyecto.

o Adoptar las directrices, procedimientos, instructivos etc. divulgados
durante la implementacion del sistema de calidad y mantener la

evidencia objetiva de que ello se realizo.

o Revisar y aprobar la documentacion elaborada.

o Divulgar los procedimientos documentados y demds informacion

propia del proceso a todos las personas que intervienen.

o Proponer acciones correctivas y preventivas ante la aparicion de

problemas reales y potenciales en la realizacion del proyecto.

o Participar en la sensibilizacion, capacitacion y toma de conciencia del

personal respecto a los objetivos del proyecto.

Responsabilidades de los Miembros del Comité de Calidad
Representante de la Direccion o coordinador de calidad.
Estos roles los asume el Lider de Calidad con las siguientes responsabilidades:
o Controlar el cumplimiento del programa de implementacion.
o Definir el modelo de procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

o Revisar con los responsables de los procesos la documentacion de los

mismos.

o Establecer las estrategias de comunicacion para informar a todo el

personal de la institucion sobre el estado y avance del proyecto.
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o Proponer acciones correctivas y preventivas ante la aparicion de

problemas reales y potenciales en la realizacion del proyecto.

o Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los

procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

o Informar a la alta direccion sobre el desempeio del sistema de gestion

de la calidad y de cualquier necesidad de mejora.

o Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los

requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

o Apoyar a todos los procesos de la institucion en la implementacion

del Sistema de gestion de la calidad.

o Elaborar los procedimientos de control de los documentos y registros,
auditorias internas de calidad, acciones correctivas y preventivas y

hacer seguimiento a su implementaciéon y cumplimiento.

Lider de proceso.

Es aquel que como conocedor del proceso asignado, coordina, controla,
revisa, divulga, establece las estrategias, propone acciones correctivas y preventivas
ante situaciones que necesitan mejoria en el servicio o problemas que se puedan
presentar en su proceso, todo lo anterior para lograr el cumplimiento del trabajo de

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Integrantes de apoyo
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Aporta su conocimiento, realiza actividades para la ejecucion de tareas en
conjunto con el lider, participa en la sensibilizacién y toma de conciencia en los
objetivos del proyecto, igualmente en cada etapa del proceso apoya en la
implementacion del proyecto, participando en la solucidon de tareas especificas y con

ayuda de documentos, normas, leyes, resoluciones, registros, entre otras.
Factibilidad de la propuesta

Esta propuesta es factible, ya que existe la disposicion de parte de la Alta
Direccion de que en la institucion se desarrolle e implemente un sistema de gestion

de la calidad.

La idea de realizar la investigacion fue aceptada con mucho interés por parte
del personal de Junta Directiva, personal docente y administrativo de la institucion, y
la ventaja es que la investigadora forma parte de los representantes de la U.E. Colegio
“Los Proceres”, lo que puede ofrecer beneficios por el interés de que sea

implementado.

En cuanto a la factibilidad econdmica, la inversion requerida para llevar a
cabo la propuesta no implica mayores costos, vale destacar, que en la institucion se

disponen de los recursos humanos y financieros necesarios para su ejecucion.
Beneficios de la propuesta

Es importante sefialar los beneficios que el Sistema de Gestion de Calidad,
basado en la Norma ISO 9001:2008 una vez desarrollado e implementado ofrecera a

la U.E Colegio “Los Proceres”, dichos beneficios se mencionan a continuacion:

o Mejorar el posicionamiento de la institucion en el sector y mercado;
con una mejor percepcion e imagen exterior de la calidad, gracias a
politicas internas mds claras y mayor orientacion hacia el beneficiario

y partes interesadas.
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o

Fortalecer el trabajo en equipo, liderazgo y creatividad.

Definir actividades de mejora continua en cada uno de los procesos de
gestion, aplicando el ciclo PHVA. Lograr el mejoramiento en la

calidad de los servicios de la unidad educativa.

Fortalecer las relaciones y estrategias de trabajo (Beneficiarios y

proveedores).

Resolver oportunamente quejas y reclamos de estudiantes, padres de

familia y comunidad.

Garantizar una organizacion interna mas eficaz, con procesos mas

eficientes, personal mas motivado y mejor comunicacion interna.
Sirve de ejemplo para otras instituciones educativas.

Continuidad en la capacitacion del personal.

Mantener los procesos normalizados y controlados sistematicamente.

Fortalecimiento de los conocimientos de la ISO 9001:2008, Norma
ISO IWA2 y en temas de gestion de calidad al personal involucrado en

la implementacion del SGC en la institucion.

Apoyara el incorporar a la gestion de la calidad, a los procesos

vinculados directamente con la ensefianza y aprendizaje.

Administracion de la propuesta
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La aprobacion de esta propuesta le corresponde a la Alta Direccion de la U.E

Colegio “Los Proceres”, una vez que se haya revisado y dado su conformidad.

Sin embargo como alcance de esta investigacion, no incluye revision,

aprobacion e implementacion del sistema de gestion de la calidad.
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CONCLUSIONES

De la investigacion realizada en la Unidad Educativa Colegio “Los Proceres”,

se obtuvieron las siguientes conclusiones para cada uno de los objetivos establecidos:

1. En el diagndstico de la situacion actual del la Unidad Educativa Colegio “Los
Proceres”, se determind que el cumplimiento de los requisitos de la Norma
FONDONORMA ISO 9001:2008 fue de un 46,06% , donde se observa el
porcentaje de conformidad por cada clausula, a saber: clausula 4 (Sistema de
Gestion de la Calidad) 39.3%, clédusula 5 (Responsabilidad de la Direccion)
34.2%, clausula 6 (Gestion de los Recursos) 65,4%, clausula 7 (Realizacion

del producto) 55,1% vy clausula 8 (Medicion, analisis y mejora) 44.5%.

2. AGn no han sido documentados e implementados los procedimientos
documentados minimos que exige la norma FONDONORMA ISO 9001:2008
(acciones correctivas, acciones preventivas, control de documentos, control de
los registros, auditorias internas y control de los productos no conformes). Sin
embargo ya se tienen en modo borrador, producto de la participacion y

propuesta de la investigacion.

3. Se diseno el Diagrama de caracterizacion de la U.E. Colegio “Los Préoceres”

del proceso “Ensefianza y Aprendizaje”.

4. La investigacion permitid la participacion activa del personal involucrado,
ademas del intercambio de conocimientos y experiencias que dieron cabida a

la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad.

5. Se presenta la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad para el
Proceso “Ensefianza y Aprendizaje” en la Unidad Educativa Colegio “Los
Proceres”, basado en la guia ISO IWA2, a fin de cumplir con las directrices de

la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008.; el cual contiene un plan de
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acciones de mejoras necesarias para cerrar las brechas encontradas en el

diagnostico.

Se propone la documentacion que soporta el SGC, conformado por mapa de
procesos, manual de la calidad, indicadores de los objetivos de la calidad,

diagrama de caracterizacion del proceso “Ensefanza y Aprendizaje”.

Se formularon cuatro (04) indicadores de los objetivos de la calidad para la

U.E Colegio “Los Préoceres”:

o Grado de Satisfaccion de los Clientes.

o Cumplimiento del Plan de Mejoramiento Continuo.
o Cumplimiento del Plan del Desarrollo del Personal.

o Qrado de satisfaccion del Personal.
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RECOMENDACIONES

Con base a los resultados de este estudio se originan y exponen las siguientes

recomendaciones para cada uno de los objetivos:

1. Realizar la aplicacion y el seguimiento del plan de accion de mejora
propuesto para cerrar la brecha identificadas, siendo necesario que la Alta
Direccion y el personal de de la U.E. Colegio “Los Proceres” se comprometan

en la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Implementar los procedimientos mandatarios que exige la norma
FONDONORMA ISO 9001:2008, asi como normalizar la documentacion

necesaria para el Sistema de gestion de calidad.

3. Elaborar el plan de adiestramiento e iniciar la capacitacion del personal
implicado en la implementacion del Sistema de Gestion de la calidad,
capacitandolos con respecto a la serie de Normas ISO 9000 y en la realizacion
de proyectos de mejoras, con el fin de lograr una mejor comprension del

enfoque a implantar y asi facilitar su consecucion.

4. Mantener constantemente la competencia del personal, fortalece la
concientizacidon y mejora sus contribuciones, a fin de lograr la excelencia en la

U.E Colegio “Los Proceres”.

5. Desarrollar y elaborar la documentacion faltante requerida para el

Sistema de Gestion de la Calidad y necesaria para su implantacion.

6. Aplicar los indicadores propuestos para hacerle seguimiento a los

procesos que estan dentro del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

7. Implementar actividades que lleven mejorar el clima laboral,
manteniendo actitud positiva en los miembros de la comunidad educativa para

brindar un mejor servicio.
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8. Promover actividades de sensibilizacion, capacitacion y toma de
conciencia del personal respecto a los objetivos del proyecto.
9. Divulgar los procedimientos documentados y demdas informacion

propia del proceso a todos las personas que intervienen.
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ANEXO “A”

Guia de Autoevaluacion para el desarrollo del sistema de Gestion de la
Calidad del proceso “Ensefianza y Aprendizaje”



U.E. Colegio “Los Proceres”
Guia de Autoevaluacion para el desarrollo
del Sistema de Gestion de la Calidad

Bienvenidos
Representantes de la U.E Colegio “Los Préceres”:

El presente instrumento tendrd como alcance diagnosticar el sistema de gestion de la calidad
para el proceso “Ensefanza y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Préceres”, determinar las areas de
oportunidad en relacion a la adecuacion a los requisitos de la Norma FONDONORMA ISO 9001:2008,
a fin de establecer la propuesta para el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso
“Ensefianza y Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Proceres”.

La Metodologia para el levantamiento de informacién es a través de la aplicacion del
Instrumento de Autodiagnéstico.

La escala utilizada para indicar el grado de cumplimiento de cada uno de los elementos de
gestion en su area, con el fin de diagnosticar el nivel de desarrollo e implementacién del Sistema de
Gestién de la Calidad, en la organizacién:

Evaluacion Definicién
0 No Documentado, sin metodologia/metodologia no consistente.
1 No Documentado, con metodologia con fallas.
2 No Documentado, con metodologia aplicable.
3 Documentado e Implementado, con fallas leves.
4 Documentado e Implementado adecuadamente.
item Descripcion 3|4

4 | Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 | Requisitos Generales

1 |Se establece, documenta, implementa y mantiene un sistema de
gestién de la calidad y se mejora continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

2 |Se realiza el mejoramiento continuo del proceso “Ensefianza y
Aprendizaje” de la U.E Colegio “Los Préceres”.

3 | Se han identificado los procesos para la gestién directiva, académica y
administrativa en la U.E Colegio “Los Proceres”.

4 | Se ha determinado la secuencia e interaccion de los procesos para la
gestion directiva, académica y administrativa en la U.E Colegio “Los
Proceres”.

5 | Se han determinado los criterios y métodos para asegurar la operacion
y control de los procesos de la gestion directiva, académica y
administrativa en la U.E Colegio “Los Proceres”.

6 | Se dispone de los recursos e informacién para apoyar la operacion vy el
seguimiento de los procesos para la gestion directiva, académica y
administrativa en la U.E Colegio “Los Proceres”.

7 | Se realiza seguimiento, mediciéon y andlisis de los procesos para la
gestion directiva, académica y administrativa en la U.E Colegio “Los
Proceres”.

8 |La U.E Colegio “Los Proceres” ha implementado las acciones
necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos?

9 | Cuando la U.E Colegio “Los Préceres” opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte la conformidad del servicio de educacién
con los requisitos, ¢, Se asegura de controlar tales Procesos?
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item Descripcion 01 2 3|4

4.2 | Requisitos de la documentacion
4.2.1| Generalidades

10 |Existe una declaracion documentada de la Politica y Objetivos de la
Calidad.

11 | Existe un Manual de la Calidad.

12 |Existen procedimientos documentados requeridos en la U.E. Colegio
“Los Proceres”.

13 |Existen los documentos necesarios para asegurar la eficacia de la
planificacion, operacion y control de los procesos.

14 |Existen los registros requeridos por la U.E. Colegio “Los Proceres”.

item Descripcion 0|1]|2/3]|4
4.2.2 |Manual de la Calidad

15 |El Manual de la Calidad describe el alcance del sistema de gestién de la
calidad, incluyendo la justificacion de cualquier exclusion.

16 |El Manual de la Calidad hace referencia a los procedimientos
establecidos por el sistema de gestion de la calidad.

17 |El Manual de la Calidad describe la interaccion entre los procesos del
sistema de gestion de la calidad.

item Descripcion 0|1(2|3]|4

4.2.3 | Control de los documentos

18 | Existe un procedimiento documentado para el control de los
documentos.

19 |Se aprueban los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.

20 | Se revisan y actualizan los documentos cuando sea necesario y luego
son aprobados nuevamente.

21 |Seidentifican los cambios y el estado de revision actual de los
documentos.

22 |Las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.

23 |Los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

24 | Se identifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucion.

25 | Se previene el uso de documentos obsoletos y son identificados cuando
son mantenidos.

item Descripcion 0|1|2|3]|4

4.2.4 |Control de los registros

26 |Se mantienen los registros que proporcionan informacion sobre las
actividades realizadas en la U. E Colegio “Los Préceres”. Tales como:
los resultados obtenidos por los estudiantes en cada etapa del proceso
ensefianza-aprendizaje, evidencias de la aplicacion de los
procedimientos en las distintas areas de gestion (directiva, académica,
financiera y administrativa).

27 | Los registros son legibles, identificables y recuperables.

28 | ¢Existe un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros?
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item Descripcion ‘ 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4

5.1 |Compromiso de la Direccidon

29 |La alta Direccion evidencia su compromiso con el desarrollo e implantacion
del sistema de gestion de la calidad.

30 |La alta Direccion comunica la importancia de satisfacer los requisitos del
cliente.

31 |La alta Direccion evidencia su compromiso con la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

32 |La alta Direccion ha establecido la Politica de la Calidad.

33 |La alta Direccion asegura que se establecen los Objetivos de la Calidad.

34 |La alta Direccion lleva a cabo revisiones del sistema de gestién de la
calidad.

35 |La alta Direccion asegura la disponibilidad de recursos necesarios.

item Descripcion 0/1/2 /3 4

5.2 |Enfoque al cliente

36 |La alta Direccidon asegura que los requisitos del cliente se determinany se
cumplan con el propdésito de aumentar su satisfaccion.

item Descripcion 0(1/2|3|4
5.3 |Politicade la Calidad

37 |El contenido de la Politica de la Calidad, entendido como un medio para
conducir a la unidad educativa hacia el mejoramiento de sus resultados,
sirve de base para definir los objetivos institucionales.

38 |En la Politica de la Calidad queda claro el compromiso de mejorar
continuamente el cumplimiento de la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente.

39 |A partir de la Politica de la Calidad se establecen y revisan los objetivos de
la calidad, con los cuales la unidad educativa ha decidido comprometerse.

40 |La Politica de la Calidad es divulgada, comprendida y aplicada por toda la
U.E Colegio “Los Proceres”, proveedores y otras partes interesada.

41 |La Politica de la Calidad es revisada periédicamente para su continua
adecuacion.

ftem Descripcion 0(1/2|3|4

5.4 |Planificacion
5.4.1 |Objetivos de la Calidad

42 |La alta Direccion asegura que los Obijetivos de la Calidad son consecuentes
con la politica de la Calidad y estan orientados a la mejora continua del
Sistema de gestién de la calidad de la U.E Colegio “Los Proceres”.

43 | Los Objetivos de la Calidad de la U.E Colegio “Los Proceres” son medibles
o evidenciables a través de indicadores, plazos, responsables y acciones
concretas definidas para alcanzarlos.

item Descripcion 0/1/2/3|4

5.4.2 | Planificacién del Sistema de Gestién de la Calidad

44 | La planificacién del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos del sistema de gestion y los objetivos de la calidad?

45 |Los cambios que puedan afectar al sistema de gestiéon de la calidad son
planificados y controlados.

e —
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item

item Descripcion 34
5.5 |Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 |Responsabilidad y autoridad
46 |Estan definidas y documentadas las responsabilidades, la autoridad y las
relaciones mutuas de todos los miembros de la U.E Colegio “Los Proceres”
(estudiantes, representantes, personal docente, personal directivo y
personal administrativo).
ftem Descripcion 34
5.5.2 | Representante de la Direccion
47 | Se ha designado a un miembro de la direccién como Encargado de Calidad
en la U.E Colegio “Los Proceres”.
48 |El Encargado de Calidad asegura que se establezcan, implementen y
mantengan los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
49 | El Encargado de Calidad informa a la alta Direccién sobre el desempefio
del Sistema de Gestion de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora.
50 |El Encargado de Calidad asegura que se promueva la toma de conciencia
de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.
item Descripcion 34
5.5.3 |Comunicacién Interna
51 |La alta direccion se ha asegurado de que se establecen los procesos de
comunicacion interna apropiados.
52 |La comunicacion se efectlia considerando los resultados de los objetivos de
la Calidad.
item Descripcion 34
5.6 |Revisién por ladireccién
5.6.1 |Generalidades
53 |La alta Direccion realiza a intervalos planificados revisiones al sistema de
gestién de la calidad para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia.
54 | Las revisiones incluyen la evaluacion de las oportunidades de mejora 'y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad.
55 |Las revisiones incluyen las politicas y objetivos de la calidad.
56 |Se mantienen registros de las revisiones de la alta Direccion.
item Descripcion 34
5.6.2 |Informacién paralarevision
57 |Larevision del sistema de gestion incluye los resultados de auditorias.
58 |La revision del sistema de gestion incluye la retroalimentacion del cliente.
59 |La revision del sistema de gestion incluye el desempefio de los procesos y
conformidad del servicio.
60 |La revision del sistema de gestion incluye el estado de las acciones
correctivas y preventivas
61 |La revision del sistema de gestion incluye las acciones de seguimiento de
revisiones por la direccién previas
62 |La revision del sistema de gestion incluye los cambios que podrian afectar
al sistema de gestion de la calidad
63 |La revision del sistema de gestion incluye las recomendaciones para la
mejora
64 |La revision del sistema de gestion incluye otros aspectos de relevancia para
la U.E Colegio “Los Proceres”.
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item Descripcion 34
5.6.3 |Resultados de la Revision
65 |Se documentan todas las decisiones y acciones para mejorar la eficacia del
sistema de gestidn de la calidad y sus procesos.
66 |Se documentan todas las decisiones y acciones para mejorar el servicio en
relacion con los requisitos del cliente.
67 |Se documentan todas las decisiones y acciones respecto de las
necesidades de recursos.
ftem Descripcion 34
6 |Gestion de los Recursos
6.1 |Provision de Recursos
68 |La organizacién proporciona los recursos necesarios para implementar y
mantener el sistema de gestion de la calidad y la mejora continua de éste.
69 |La organizacién proporciona los recursos necesarios para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
item Descripcion 34
6.2 |Recursos Humanos
6.2.1 | Generalidades
70 |El personal que realiza trabajos que afectan la calidad del servicio es
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia.
item Descripcion 34
6.2.2 |Competencia, toma de concienciay formacion
71 |Se determina la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del servicio.
72 | Se proporciona la formacion necesaria para lograr las competencias del
personal que realiza actividades que afectan la calidad del producto.
73 | Se evalla eficacia de las acciones de formacion y educacion
74 | Se asegura que las personas estén conscientes de la importancia de sus
actividades para el logro de los objetivos de la calidad
75 | Se mantienen los registros de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia del personal que realiza actividades que afectan la calidad del
producto.
item Descripcion 34
6.3 |Infraestructura
76 |Se ha determinado, proporcionado y mantiene la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
77 |Se han identificado los edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
gue son necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del
producto
78 |Se han identificado los equipos para los procesos (tanto hardware como
software) que son necesarios para lograr la conformidad con los requisitos
del producto.
79 |Se han identificado los servicios de apoyo tales como transporte o
comunicacion que son necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.
item Descripcion 34
6.4 |Ambiente de trabajo
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80 | Se han determinado y gestionan los ambientes de trabajo necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio.
item Descripcion 34
7 | Realizacion del servicio
7.1 | Planificacion de larealizacion del servicio
81 |La U.E Colegio “Los préceres” planifica y desarrolla los procesos
necesarios para la realizaciéon del servicio educativo.
82 |La planificacion es coherente con el sistema de gestion de la calidad
83 |La planificacion incluye los objetivos de la calidad y los requisitos para el
servicio.
84 | La planificacion incluye el establecimiento de los procesos, documentos y
la proporcion de los recursos especificos para el servicio.
85 | La planificacion incluye las actividades de verificacién, validacion e
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el servicio.
86 | La planificacion incluye los criterios para la aceptacion del servicio.
87 | La planificacion incluye los registros para proporcionar evidencia de los
procesos realizados.
88 | La planificacion incluye los registros para proporcionar evidencia de la
conformidad del servicio con los requisitos.
89 |La planificacion es documentada.
item Descripcion 34
7.2 |Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 | Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio
90 | Se determinan los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
aquellos para las actividades de entrega y posteriores a la misma.
91 | Se determinan los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios
para el uso especifico o previsto del servicio.
92 | Se determinan los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
servicio.
93 | Se determina cualquier requisito adicional requerido por la organizacion.
ftem Descripcion 34
7.2.2 |Revision de los requisitos relacionados con el servicio
94 | Se revisa que los requisitos del servicio estén definidos.
95 |Se resuelven todas las diferencias entre los requisitos del contrato y los
expresados previamente.
96 |Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos
97 | Se mantienen registros de las revisiones de los contratos.
98 | Se asegura que cualquier modificacién del contrato sea conocida por el
personal correspondiente al interior de la organizacion.
item Descripcion 34
7.2.3 |Comunicacién con el cliente
99 | Se informa sobre el servicio.
100 |Se atiende en forma eficaz las consultas e informa sobre modificaciones al
cliente.
101 |Se recoge la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
item Descripcion 34
7.3 |Disefio y desarrollo
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7.3.1 |Planificacién del disefio y desarrollo
102 |Se planifica y controla los disefios y el desarrollo del servicio
103 |Se establecen las etapas del disefio y desarrollo
104 | Se establecen las revisiones, verificaciones y validaciones para cada etapa.
105 | Se establecen las responsabilidades y autoridades para el disefio y
desarrollo.
106 | Se gestionan las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el
disefo y desarrollo.
107 |Los resultados de la planificacion son actualizados a medida que progresa
el disefio y desarrollo
ftem Descripcion 34
7.3.2 |Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
108 | Se determinan los elementos de entrada del disefio y desarrollo.
109 |Los elementos de entrada incluyen los requisitos funcionales y de
desempefio.
110 |Los elementos de entrada incluyen los requisitos legales y reglamentarios
aplicables.
111 Los elementos de entrada incluyen la informacién proveniente de disefio
previos similares.
112 |Los elementos de entrada incluyen cualquier otro requisito esencial para el
disefio y desarrollo.
113 Los elementos son revisados para verificar su adecuacion.
114 |Los elementos estan completos y sin ambigiiedades.
7.3.3 |Resultados del disefio y desarrollo
115 |Los resultados del disefio y desarrollo permiten la verificacion respecto a los
elementos de entrada.
116 | Los resultados del disefio y desarrollo son aprobados antes de su
liberacion.
117 |Los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los
elementos de entrada
118 | Los resultados del disefio y desarrollo proporcionan informacion apropiada
para la compra, la produccién y la prestacién del servicio.
119 | Los resultados del disefio y desarrollo contienen los criterios de aceptacion
del servicio.
120 |Los resultados del disefio y desarrollo especifican las caracteristicas del
servicio que son esenciales para el uso seguro y correcto.
item Descripcion 34
7.3.4 |Revision del disefio y desarrollo
121 |Las etapas del disefio y desarrollo son revisadas de acuerdo a lo
planificado.
122 |Las revisiones incluyen la evaluacion de la capacidad de los resultados de
disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.
123 |Las revisiones identifican cualquier problema y proponen las acciones
necesarias.
124 |Las revisiones incluyen a las funciones relacionadas con las etapas de
disefio y desarrollo.
125 |Las revisiones son registradas
7.3.5 |Verificacion del disefio y desarrollo
126 | Se realizan verificaciones planificadas para asegurar que los resultados del
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disefio y desarrollo cumplen los requisitos.

127 Las verificaciones son registradas

7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo

128 | Se realizan validaciones planificadas para asegurar que los resultados del
disefio y desarrollo cumplen con los requisitos.

129 |Las validaciones son registradas.

7.3.7 |Control de los cambios de disefio y desarrollo

130 |Los cambios de disefio y desarrollo son identificados y documentados.

131 |Los cambios de disefio son revisados, verificados y validados

132 |Larevision de los cambios del disefio y desarrollo incluyen la evaluacion del
efecto en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

133 |Las revisiones de las modificaciones son registradas

item Descripcion 34

7.4 Compras

7.4.1 (Proceso de compras

134 |La U.E Colegio “Los Proceres”, se asegura de que los productos adquiridos
cumplen con los requisitos de compra especificados.

135 |El tipo y grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido
dependeran del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion
del producto o sobre el producto final.

136 |Se evallan y se seleccionan los proveedores en funcion de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacién

137 |Se han establecido los criterios para la seleccién, la evaluacion y re-
evaluacion de los proveedores

138 |Se mantienen registros de las evaluaciones de los proveedores y de
cualquier accién emprendida.

item Descripcion 34

7.4.2 |Informacion de las compras

139 | La informacion para las compras incluye los requisitos para la aprobacion
del producto, procedimientos, procesos y equipos.

140 | La informacion para las compras incluye los requisitos para la calificacion
del personal.

141 | La informacién para las compras incluye los requisitos del sistema de
gestién de la calidad.

142 |Se asegura la adecuacion de los requisitos de compra antes de
comunicarselos al proveedor.

7.4.3 |Verificacion de los productos comprados

143 |La organizacion tiene establecido e implementado la inspecciéon u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado
cumple con los requisitos de compras especificados

144 |Lainformacién de compra contiene los requerimientos de verificacion en las
instalaciones del proveedor.

item Descripcion 34

7.5 |Producciony prestacion del servicio

7.5.1 |Control de la produccién y de la prestacion del servicio

145 |La produccion y prestacion del servicio son realizadas en forma planificada
y bajo condiciones controladas.

146 |La producciéon y prestacion del servicio incluye la disponibilidad de
informacién que describa las caracteristicas del producto y/o servicio.
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147 | La produccién y prestacion del servicio incluye la disponibilidad de
instrucciones de trabajo.

148 |La produccion y prestacion del servicio incluye el uso del equipo apropiado.

149 |La produccién y prestacion del servicio incluye la disponibilidad y uso de
dispositivos de seguimiento y medicion.

150 |La produccion y prestacion del servicio incluye la implementacion del
seguimiento y medicion

151 |La produccion y prestacion del servicio incluye las actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega.

ftem Descripcion 34

7.5.2 |Validacién del proceso de produccion y prestacion del servicio

152 |Se validan aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio
donde los productos resultantes no pueden verificarse por seguimiento o
medicion posteriores.

153 |La validacion incluye la demostraciéon de la capacidad de los procesos de
producir los resultados planificados

154 |Se han establecido los criterios para la revisién y aprobacién de los
procesos.

155 | Se han aprobado los equipos y calificacion del personal

156 |Se han establecido el uso de métodos y procedimientos especificos.

157 | Se han establecidos los requisitos de los registros

158 | Se han establecido las revalidaciones.

item Descripcion 34

7.5.3 |ldentificacion y trazabilidad

159 |Cuando es adecuado se identifica el producto a través de toda la
realizacién del producto

160 | Se identifica el estado de producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion.

161 |Cuando se requiere trazabilidad se controlan que la identificacién de los
productos sea Unica.

7.5.4 |Propiedad del cliente (en la organizacién educativa, la documentacion
entregada en el momento de la admisién para fines de inscripcién o
renovacion de lainscripcién, y durante la provisién del servicio, es
propiedad del cliente/educando.)

162 |Los bienes de propiedad del cliente son identificados, verificados,
protegidos y salvaguardados.

163 |La pérdida o el deterioro de productos de propiedad del cliente que haga
inadecuado su uso es registrada y comunicada al cliente.

7.5.5 | Preservacion del producto (documentos académicos, tales como
programas de estudio, planes de estudio, asi como suministros para el
proceso ensefianza y aprendizaje, ejemplo: sustancias quimicas para
laboratorio, entre otros)

164 |Se preserva la conformidad del producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto.

165 |El producto a preservar es identificado.

166 |Se ha establecido la correcta forma de manipular el producto a preservar.

167 | Se ha establecido la correcta forma de embalar el producto a preservar

168 | Se ha establecido la correcta forma de almacenar el producto a preservar.

169 | Se ha establecido la forma de proteger el producto a preservar.
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7.6 | Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion (efectuarse
durante la ensefianza para asegurar el cumplimiento de la ensefianza.
Esto puede incluir los perfiles de desempefio del educando, registros
de las evaluaciones al personal, evaluaciones escritas de los cursos,
observaciones que indican si los docentes estan siguiendo el plan de
la ensefianza y los exdmenes finales.)

170 |Esta definido el seguimiento y las mediciones que se deben realizar para
proporcionar la evidencia de conformidad del producto.

171 |Existen los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para
proporcionar la evidencia de conformidad del producto.

172 | Se asegura que el seguimiento y las mediciones son realizados de manera
coherente con los requisitos establecidos.

173 |Los equipos de medicibn son calibrados o verificados a intervalos
especificados o antes de su utilizacion comparado con patrones de
medicion.

174 | Los equipos de medicion son ajustados o reajustados seglin sea necesario.

175 |Los equipos de medicién son identificados para poder determinar su estado
de calibracion.

176 |Los equipos de medicién son protegidos de ajustes que pueden invalidar el
resultado de la medicion.

177 | Los equipos de medicion son protegidos contra dafios y deterioro durante
la manipulacion, mantenimiento y almacenamiento.

178 |De detectar que se realizaron mediciones con un equipo descalibrado se
procede a evaluar y registrar la validez de los resultados anteriores.

179 | Se mantienen registros de los resultados de calibraciones y verificaciones

180 |Se confirma la capacidad de los programas informaticos usados para el
seguimiento y medicion de los requisitos especificados.

item Descripcion 34

8 |Medicidn, andlisis y mejora

8.1 |Generalidades (lainformacion deberia usarse para asegurar la eficacia
del proceso de ensefianza/aprendizaje . Ejemplo: cartas de control,
histogramas, diagramas de paretos, encuestas de satisfaccion del
cliente, entre otros).

181 |Se han planificado e implementado los procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora.

182 |Los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora demuestran la
conformidad del servicio.

183 |Los procesos de seguimiento, medicién, andlisis y mejora aseguran la
conformidad del sistema de gestién de la calidad.

184 |Los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora aseguran la
mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

185 | Se han determinado los métodos de seguimiento, medicién, analisis y
mejora, incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 | Satisfaccién del cliente (métodos confiables para dar seguimiento y
medir satisfaccion ndel cliente)

186 | Se determina la percepcion del cliente respecto al cumplimiento de los
requisitos del producto.

187 |Existen métodos para obtener la informacién sobre la percepcion del cliente
respecto al cumplimiento de los requisitos del producto.

188 |Se utiliza la informacion sobre la percepcion del cliente en mejorar el
producto y/o servicio.
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8.2.2 | Auditoriainterna

189 |Se llevan a cabo a intervalos planificados auditorias internas.

190 |La auditoria interna determina la conformidad del sistema de gestion de la
calidad con las disposiciones planificadas.

191 |La auditoria interna determina la conformidad del sistema de gestion de la
calidad con la norma ISO.

192 |La auditoria interna determina la conformidad del sistema de gestion de la
calidad con el sistema de calidad establecido por la organizacion.

193 |La auditoria interna determina si el sistema de gestion de la calidad se ha
implementado y se mantiene de manera eficaz.

194 |La planificacion del programa de auditorias considera el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados
de auditorias previas.

195 |La auditoria se realiza con criterios, alcance, frecuencia y metodologias
definidas.

196 |Los auditores son independientes de las &reas que auditan para asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

197 |Han sido definidas las responsabilidades para planificar, realizar e informar
los resultados de las auditorias

198 |La Direccion del area auditada asegura que las no conformidades
detectadas y sus causas sean eliminadas.

199 |Las actividades de seguimiento incluyen la verificacién de las acciones
correctivas tomadas y el informe de los resultados de la verificacion

8.2.3 |Seguimiento y medicion de los procesos (ejemplo: las evaluaciones,
los programas educativos, entre otros.)

200 | El seguimiento y las mediciones demuestran la capacidad de los procesos
para alcanzar los resultados planificados.

201 | Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevan a cabo
acciones correctivas para asegurar la conformidad del producto.

8.2.4 |Seguimiento y medicion del servicio en las organizaciones educativas.

202 |Se realiza el seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar
que se cumplen los requisitos establecidos. (Puede usarse una variedad de
mediciones desde la observacion del desempefio hasta un conjunto
completo de examenes).

203 | Se establecen y usan métodos para dar seguimiento a los resultados de los
productos educativos, para mantener establecidos los procesos educativos.

204 | Los resultados del proceso de evaluacién son registrados y usados para
demostrar que los productos educativos alcanzaron los objetivos
planificados.

205 | Se han definido las personas con autoridad pertinente o cuando el cliente
puede realizar una liberacion del producto antes de completar las
disposiciones planificadas.

8.3 | Control del producto y/o servicio no conforme (pueden incluir
programas educativos, planes de formacion, materiales y herramientas
de apoyo).

206 |Los productos no conformes con los requisitos son identificados y
controlados parar prevenir su uso o entrega no intencional. Ejemplo: Planes
de formacién, el desempenio del cuerpo docente y del educando, materiales
y servicios proporcionados por la organizacién educativa.

207 |Las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto no conforme estan definidas.

208 |Cuando existe una no conformidad que involucre la participacion del
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educando en el proceso educativo, los educandos deberian proporcionales
formacion adicional y permitir que sean evaluados nuevamente.

209 |Los productos no conformes pueden ser liberados o aceptados bajo
concesioén por una autoridad pertinente.

210 | Los productos no conformes pueden ser inutilizados para impedir su uso o
aplicacion originalmente previsto.

211 |Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de las
acciones tomadas posteriormente.

212 | El producto corregido es sometido a una nueva verificacion para demostrar
su conformidad con los requisitos.

213 | Al detectar una no conformidad después de la entrega del producto se
toman las acciones apropiadas a los efectos potenciales

8.4 | Andlisis de los datos (Analisis del desempefio relacionado a los
requisitos del Sistema de gestion de la calidad y a los procesos
educativos).

214 | Se han determinado los datos a recopilar y analizar para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

215 | Se evalla el sistema de gestion de la calidad para determinar las mejoras
de la eficacia que se pueden realizar.

216 | El andlisis entrega informacion sobre la satisfaccion del cliente.

217 | El andlisis entrega informacion sobre la conformidad de los productos.

218 | El andlisis entrega informacion sobre las caracteristicas y tendencias de los
procesos y productos.

219 | El andlisis entrega informacion sobre las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas.

220 | El andlisis entrega informacién sobre los proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 | Mejora continua (la unidad educativa deberia procurar continuamente
lamejora de su eficacia de su sistema de gestion de la Calidad y de
los procesos educativos).

221 | Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica y objetivos de la calidad.

222 | Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante los resultados de las auditorias.

223 | Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el analisis de datos.

224 | Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de gestién de la calidad
mediante las acciones correctivas.

225 | Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante la revision por la direccion.

8.5.2 | Accidn correctiva

226 | Se toman acciones para eliminar la causa de no conformidades.

227 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no -
conformidades encontradas.

228 |Las no conformidades son revisadas para determinar sus causas y evaluar
la necesidad de adoptar acciones para evitar que vuelvan a ocurrir.

229 | Se determinan las acciones necesarias para implementar las acciones y
registrar los resultados de las acciones tomadas.

8.5.3 |Accion preventiva

230 | Se determinan las no-conformidades potenciales y sus causas. (Ejemplo:
la informacién proveniente de tendencias, indicadores de ensefianza y
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desempefio del personal administrativo.

231 |Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades potenciales

232 | Se evalla la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no-
conformidades

233 | Son determinadas e implementada las acciones necesarias

234 | Son registrados los resultados de las acciones tomadas

235 | Se revisan las acciones preventivas tomadas

Gracias por su colaboracion
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ANEXO “B”

Matriz de Resultados del Diagnostico de la U.E Colegio “Los Proceres”



A B [CIDJEJF]GJH[IJJ][K]L[MIN]JOJP]Q[R][S]TJUJVIW][X]Y]Z]AA[AB]AC] AD

Matriz de Resultados del Diagnéstico de la

1 U.E Colegio "Los Préceres"

2

3

4 (0): No Documentado, sin metodologia/metodologia no consistente.

5 (1): No Documentado, con metodologia con fallas.

6 (2): No Documentado, con metodologia aplicable.

7 (3): Documentado e Implementado, con fallas leves.

8 (4): Documentado e Implementado adecuadamente.

9

Criterios 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 PROMEDIO

11 4. |SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

12 41 [Requisitos Generales
Se establece, documenta, implementa y mantiene un sistema de gestion de la

13 1 |calidad y se mejora continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008.

14 2 [Se realiza el mejoramiento continuo del proceso “Ensefianza y Aprendizaje” de la
U.E Colegio “Los Proceres”.

15 3 |Se han identificado los procesos para la gestién directiva, académica y
ladministrativa en la U.E Colegio “Los Préceres”.

16 4 |Se ha determinado la secuencia e interaccion de los procesos para la gestion
directiva, académica y administrativa en la U.E Colegio “Los Préceres”.
Se han determinado los criterios y métodos para asegurar la operacién y control de

17 5 |los procesos de la gestion directiva, académica y administrativa en la U.E Colegio
“Los Proceres”.
Se dispone de los recursos e informacion para soportar la operacion y el seguimiento

18 6 |de los procesos para la gestion directiva, académica y administrativa en la U.E
Colegio “Los Proceres”.

19 7  |Se realiza seguimiento, medicion y andlisis de los procesos para la gestion directiva,
lacadémica y administrativa en la U.E Colegio “Los Préceres”.

20 g |La U.E Colegio “Los Préceres” ha implementado las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos?
Cuando la U.E Colegio “Los Préceres” opte por contratar externamente cualquier

21 9 |proceso que afecte la conformidad del servicio de educacion con los requisitos, ¢Se
asegura de controlar tales Procesos?

22 4.2 [Requisitos de la Documentacion

23 | 421 |Generalidades

24 10 |Existe una declaracién documentada de la Politica y Objetivos de la Calidad.

25 | " |existe un Manual de la Calidad.

26 12 |Existen procedimientos documentados requeridos en la U.E. Colegio “Los Préceres”.

27 13 |Existen los documentos necesarios para asegurar la eficacia de la planificacion,
operacion y control de los procesos.

28 14 . . . - . »
Existen los registros requeridos por la U.E. Colegio “Los Préceres”.

29 | 422 | Manual de Calidad

30 15 |EI Manual de la Calidad describe el alcance del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo la justificacion de cualquier exclusion.

31 16 |El Manual de la Calidad hace referencia a los procedimientos establecidos por el
sistema de gestién de la calidad.

32 17 |EI Manual de la Calidad describe la interaccion entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

33 | 423 |Control de documentos
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34 18
Existe un procedimiento documentado para el control de los documentos.

35 19
Se aprueban los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

36 20 [Se revisany actualizan los documentos cuando sea necesario y luego son
aprobados nuevamente.

37 21
Se identifican los cambios y el estado de revisiéon actual de los documentos.

38 22 |Las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles
en los puntos de uso.

39 23
Los documentos permanecen legibles y faciimente identificables.
40 | 24 — ) T
Se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion.
41 25 [Se previene el uso de documentos obsoletos y son identificados cuando son

mantenidos.

42 | 424 [Control de los Registros

Se mantienen los registros que proporcionan informacion sobre las actividades
realizadas en la U. E Colegio “Los Préceres”. Tales como: los resultados obtenidos|
43 26 |por los estudiantes en cada etapa del proceso ensefianza-aprendizaje, evidencias de
la aplicacion de los procedimientos en las distintas areas de gestion (directiva,
lacadémica, financiera y administrativa).

44 27
Los registros son legibles, identificables y recuperables.

¢ Existe un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
45 28 lidentificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencion y la
disposicion de los registros?

46 5. |RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

47 | 54 |Compromiso de la Direccion

48 29 |La alta Direccion evidencia su compromiso con el desarrollo e implantacion del
sistema de gestion de la calidad.

49 30
La alta Direccién comunica la importancia de satisfacer los requisitos del cliente.

50 31 [La alta Direccion evidencia su compromiso con la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

51 32
La alta Direccion ha establecido la Politica de la Calidad.
52 33 . . L i
La alta Direccién asegura que se establecen los Objetivos de la Calidad.
53 34
La alta Direccién lleva a cabo revisiones del sistema de gestiéon de la calidad.
54 35

La alta Direccién asegura la disponibilidad de recursos necesarios.

55 | 52 |Enfoque al Cliente

56 36 |La alta Direccion asegura que los requisitos del cliente se determinan y se cumplan
con el propoésito de aumentar su satisfaccion.

57 5.3 |Politica de Calidad

El contenido de la Politica de la Calidad, entendido como un medio para conducir a
58 37 [la unidad educativa hacia el mejoramiento de sus resultados, sirve de base para
definir los objetivos institucionales.

59 3g |En la Politica de la Calidad queda claro el compromiso de mejorar continuamente el
cumplimiento de la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.
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60 39 [|A partir de la Politica de la Calidad se establecen y revisan los objetivos de la
calidad, con los cuales la unidad educativa ha decidido comprometerse.

61 40 |La Politica de la Calidad es divulgada, comprendida y aplicada por toda la U.E
Colegio “Los Préceres”, proveedores y otras partes interesada.

62 41
La Politica de la Calidad es revisada periédicamente para su continua adecuacion.

63 | 5.4 |Planificacion

64 | 5.4.1 |Objetivos de la calidad
La alta Direccion asegura que los Objetivos de la Calidad son consecuentes con la

65 42 Ipolitica de la Calidad y estan orientados a la mejora continua del Sistema de gestion
de la calidad de la U.E Colegio “Los Proceres”.
Los Objetivos de la Calidad de la U.E Colegio “Los Préceres” son medibles o

66 43 |evidenciables a través de indicadores, plazos, responsables y acciones concretas
definidas para alcanzarlos.

67 | 5.4.2 |Planificacion del sistema de gestion de la calidad

68 44 |La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir,
los requisitos del sistema de gestion y los objetivos de la calidad?

69 45 |Los cambios que puedan afectar al sistema de gestion de la calidad son planificados|
ly controlados.

70 5.5 | Responsabilidad, autoridad y comunicacion

71 | 55.1 |Responsabilidad y autoridad
Estan definidas y documentadas las responsabilidades, la autoridad y las relaciones|

72 46 |mutuas de todos los miembros de la U.E Colegio “Los Préceres” (estudiantes,
representantes, personal docente, personal directivo y personal administrativo).

73 | 5.5.2 |Representante de la Direccion

74 47 [Se ha designado a un miembro de la direccion como Encargado de Calidad en la
U.E Colegio “Los Proceres”.

75 48 |El Encargado de Calidad asegura que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad.

76 49 |El Encargado de Calidad informa a la alta Direccion sobre el desempefio del Sistema
de Gestion de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

77 50 [El Encargado de Calidad asegura que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacién.

78 | 5.5.3 |Comunicacion Interna

79 51 |La alta direccion se ha asegurado de que se establecen los procesos de
comunicacioén interna apropiados.

80 5o [La comunicacion se efectua considerando los resultados de los objetivos de la
Calidad.

81 5.6 |Revision por la direccion

82 | 5.6.1 |Generalidades

83 53 [La alta Direccion realiza a intervalos planificados revisiones al sistema de gestion de
la calidad para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia.

84 54 |Las revisiones incluyen la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad
de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad.

85 55
Las revisiones incluyen las politicas y objetivos de la calidad.

86 56 )
Se mantienen registros de las revisiones de la alta Direccion.
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87 | 5.6.2 |Informacion para la Revision

88 | 57 . . I .
La revisién del sistema de gestion incluye los resultados de auditorias.

89 | 58 . . I . » .
La revision del sistema de gestion incluye la retroalimentacion del cliente.

90 59 |La revision del sistema de gestion incluye el desempefio de los procesos Y|
conformidad del servicio.

91 60 [La revision del sistema de gestion incluye el estado de las acciones correctivas |
preventivas

92 61 |La revision del sistema de gestion incluye las acciones de seguimiento de revisiones
por la direccion previas

93 62 |Larevision del sistema de gestion incluye los cambios que podrian afectar al sistema
de gestidn de la calidad

94 | 63 . ) o . .
La revision del sistema de gestion incluye las recomendaciones para la mejora

95 64 La revision del sistema de gestién incluye otros aspectos de relevancia para la U.E
“Colegio Los Proceres”.

96 | 5.6.3 |Resultados de la Revision

97 65 |Se documentan todas las decisiones y acciones para mejorar la eficacia del sistema
de gestion de la calidad y sus procesos.

98 66 |Se documentan todas las decisiones y acciones para mejorar el servicio en relacion
con los requisitos del cliente.

99 67 [Se documentan todas las decisiones y acciones respecto de las necesidades de
recursos.

100 6. |GESTION DE LOS RECURSOS

101 | 6.4 [Provision de Recursos

102 68 La organizacion proporciona los recursos necesarios para implementar y mantener el
sistema de gestion de la calidad y la mejora continua de éste.

103 | 69 |La organizacion proporciona los recursos necesarios para aumentar la satisfaccion
del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

104 | 62 |Recursos Humanos

105 | 6.21 |Generalidades

106 70 |El personal que realiza trabajos que afectan la calidad del servicio es competente
con base en la educacién, formacién, habilidades y experiencia.

107 | 622 |Competencia, formaciion y toma de conciencia

108 71 |Se determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la calidad del servicio.

109 72 |Se proporciona la formacion necesaria para lograr las competencia del personal que
realiza actividades que afectan la calidad del producto.

110 73 i . . B B
Se evalla eficacia de las acciones de formacién y educacion

111 74 |Se asegura que las personas estén conscientes de la importancia de sus actividades|
para el logro de los objetivos de la calidad

112 | 75 [Se mantienen los registros de la educacion, formacion, habilidades y experiencia del
personal que realiza actividades que afectan la calidad del producto.

113 | 6.3 [|Infraestructura

114 76 |Se ha determinado, proporcionado y mantiene la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.

115 77 |Se han identificado los edificios, espacio de trabajo y servicios asociados que son
necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del producto
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116 | 78 [Se han identificado los equipos para los procesos (tanto hardware como software)
que son necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

117 | 79 [Se han identificado los servicios de apoyo tales como transporte 0 comunicacion que
son necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

118 | 6.4 |Ambiente de Trabajo

119 8o [Se han determinado y gestionan los ambientes de trabajo necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

120 7. REALIZACION DEL PRODUCTO

121 | 7.1 |Planificacién de la realizacién del producto

122 g1 |La U.E Colegio “Los proceres” planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
realizacion del servicio educativo.

123 | 82 . . » .
La planificacién es coherente con el sistema de gestion de la calidad

124 | 83 e - . . .
La planificacién incluye los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio.

125 84 La planificacion incluye el establecimiento de los procesos, documentos y la
proporcion de los recursos especificos para el servicio.

126 85 La planificacion incluye las actividades de verificacion, validacion e inspeccion vyj
ensayo/prueba especificas para el servicio.

127 86 e - L. -
La planificacién incluye los criterios para la aceptacion del servicio.

128 87 La planificacién incluye los registros para proporcionar evidencia de los procesos
realizados.

129 g8g |La planificacion incluye los registros para proporcionar evidencia de la conformidad
del servicio con los requisitos.

130 | 89 .
La planificaciéon es documentada.

131 | 7.2 |Procesos relacionados con el cliente

132 | 7.21 |Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

133 g0 | Se determinan los requisitos especificados por el cliente, incluyendo aquellos para
las actividades de entrega y posteriores a la misma.

134 91 Se determinan los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el
uso especifico o previsto del servicio.

135 92 . - . . -
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio.

136 | 93 . . - - . .
Se determina cualquier requisito adicional requerido por la organizacion.

137 | 7.2.2 [Revisién de los requisitos relacionados con el producto

138 | 94 . L - . .
Se revisa que los requisitos del servicio estén definidos.

139 | 95 |[Se resuelven todas las diferencias entre los requisitos del contrato y los expresados
previamente.

140 | 96 . . . . .
Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos

141 97 . . »
Se mantienen registros de las revisiones de los contratos.

142 98 [Se asegura que cualquier modificacion del contrato sea conocida por el personal
correspondiente al interior de la organizacion.

143 | 7.2 Comunicacion con el cliente

Rev. 0 Pag.5 Elaborado por: Ing. Zulay Maduro



144 99 . o
Se informa sobre el servicio.

145 100
Se atiende en forma eficaz las consultas e informa sobre modificaciones al cliente.

146 | 101
Se recoge la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

147 | 7.3 |Disefo y Desarrollo

148 | 7.3.1 |Planificacion del disefio y desarrollo

149 102
Se planifica y controla los disefios y el desarrollo del servicio

150 | 103 )
Se establecen las etapas del disefio y desarrollo

151 104
Se establecen las revisiones, verificaciones y validaciones para cada etapa.

152 | 105
Se establecen las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

153 | 106 [Se gestionan las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y
desarrollo.

154 | 107 |Los resultados de la planificacion son actualizados a medida que progresa el disefio
y desarrollo

155 | 7.3.2 |[Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

156 108
Se determinan los elementos de entrada del disefio y desarrollo.

157 109
Los elementos de entrada incluyen los requisitos funcionales y de desempefio.

158 | 110
Los elementos de entrada incluyen los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

159 | 111 |Los elementos de entrada incluyen la informacion proveniente de disefio previos

similares.

160 | 112 |Los elementos de entrada incluyen cualquier otro requisito esencial para el disefio y|
desarrollo.

161 | 113 . . B
Los elementos son revisados para verificar su adecuacion.

162 | 114

Los elementos estan completos y sin ambigliedades.

163 | 7.3.3 [Resultados del disefio y desarrollo

164 | 115 |Los resultados del disefio y desarrollo permiten la verificacion respecto a los
elementos de entrada.

165 | 116
Los resultados del disefio y desarrollo son aprobados antes de su liberacién.

166 | 117 |Los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de
entrada

167 | 118 | Los resultados del disefio y desarrollo proporcionan informacion apropiada para la
compra, la produccién y la prestacién del servicio.

168 | 119 | Los resultados del disefio y desarrollo contienen los criterios de aceptacion del
servicio.

169 | 120 |Los resultados del disefio y desarrollo especifican las caracteristicas del servicio que
son esenciales para el uso seguro y correcto.

170 | 7.3.4 |Revision del diseio y desarrollo

171 121

Las etapas del disefio y desarrollo son revisadas de acuerdo a lo planificado.
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172 | 122 |Las revisiones incluyen la evaluacién de la capacidad de los resultados de disefio y|
desarrollo para cumplir los requisitos.

173 | 123
Las revisiones identifican cualquier problema y proponen las acciones necesarias.

174 | 124 |Las revisiones incluyen a las funciones relacionadas con las etapas de disefio y|
desarrollo.

175 | 125 - .
Las revisiones son registradas

176 | 7.3.5 |Verificacion del disefio y desarrollo

177 | 126 |Se realizan verificaciones planificadas para asegurar que los resultados del disefio |
desarrollo cumplen los requisitos.

178 | 127 o )
Las verificaciones son registradas

179 | 7.3.6 |Validacion del disefo y desarrollo

180 | 128 |Se realizan validaciones planificadas para asegurar que los resultados del disefio vy
desarrollo cumplen con los requisitos.

181 | 129
Las validaciones son registradas.

182 | 7.3.7 |Control de los cambios de disefio y desarrollo

183 | 130
Los cambios de disefio y desarrollo son identificados y documentados.

184 131
Los cambios de disefio son revisados, verificados y validados

185 | 132 |La revision de los cambios del disefio y desarrollo incluyen la evaluacion del efecto)
en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

186 | 133 » L .
Las revisiones de las modificaciones son registradas

187 | 7.4 |Compras

188 | 7.41 |Proceso de compras

189 | 134 |La U.E Colegio “Los Proceres”, se asegura de que los productos adquiridos cumplen
lcon los requisitos de compra especificados.

El tipo y grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido dependeran
190 | 135 |del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el
producto final.

191 | 136 [Se evalian y se seleccionan los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacién

192 | 137 [Se han establecido los criterios para la seleccion, la evaluacion y re-evaluacion de
los proveedores

193 | 138 [Se mantienen registros de las evaluaciones de los proveedores y de cualquier accion
emprendida.

194 | 74.2 |[Informacion de las compras

195 | 139 | La informacion para las compras incluye los requisitos para la aprobacion del
producto, procedimientos, procesos y equipos.

196 | 140 | La informacion para las compras incluye los requisitos para la calificacion del
personal.

197 | 141 |Lainformacion para las compras incluye los requisitos del sistema de gestion de la
calidad.

108 | 142 |[Se asegura la adecuacion de los requisitos de compra antes de comunicarselos al
proveedor.
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199 | 7.4.3 |Verificacion de los productos comprados

La organizacion tiene establecido e implementado la inspeccién u otras actividades
200 | 143 |necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple con los requisitos
de compras especificados

201 144 |La informacién de compra contiene los requerimientos de verificacion en las
instalaciones del proveedor.

202 | 7.5 [Producciony Prestacion del Servicio

203 | 7.51 [Control de la produccién y de la prestacion del servicio

204 | 145 |La produccion y prestacion del servicio son realizadas en forma planificada y bajo
condiciones controladas.

205 | 146 |La produccion y prestacion del servicio incluye la disponibilidad de informacion que
describa las caracteristicas del producto.

206 | 147 [La produccién y prestacion del servicio incluye la disponibilidad de instrucciones de
trabajo.

La produccion y prestacion del servicio incluye el uso del equipo apropiado.

208 | 149 [La produccion y prestacion del servicio incluye la disponibilidad y uso de dispositivos|
de seguimiento y medicién.

209 | 150 [La produccién y prestacion del servicio incluye la implementacion del seguimiento |
medicién

210 | 151 [La produccion y prestacion del servicio incluye las actividades de liberacion, entrega
y posteriores a la entrega.

211 | 752 |Validacion del proceso de produccién y prestacion del servicio

212 | 152 |Se validan aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los
productos resultantes no pueden verificarse por seguimiento o medicidon posteriores.

213 | 153 |La validacion incluye la demostracion de la capacidad de los procesos de producir
los resultados planificados

214 | 154
Se han establecido los criterios para la revision y aprobacion de los procesos.
215 | 155 . .
Se han aprobado los equipos y calificacion del personal
216 | 156 . i o )
Se han establecido el uso de métodos y procedimientos especificos.
217 | 157 . . .
Se han establecidos los requisitos de los registros
218 158

Se han establecido las revalidaciones.

219 | 7.53 [ldentificacion y Trazabilidad

220 | 159 [Cuando es adecuado se identifica el producto a través de toda la realizacion del
producto

229 160 |Se identifica el estado de producto con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion.

222 | 161 |Cuando se requiere trazabilidad se controlan que la identificacion de los productos
sea Unica.

Propiedad del cliente (en la organizacion educativa, la
documentacion entregada en el momento de la admision para fines
de inscripcion o renovacion de la inscripcion, y durante la provision
del servicio, es propiedad del cliente/educando.)

223 | 754

224 | 162 |Los bienes de propiedad del cliente son identificados, verificados, protegidos y
salvaguardados.

225 | 163 |La pérdida o el deterioro de productos de propiedad del cliente que haga inadecuado
su uso es registrada y comunicada al cliente.
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Preservacion del producto (documentos académicos, tales como
programas de estudio, planes de estudio, asi como suministros para
el proceso ensefianza y aprendizaje, ejemplo: sustancias quimicas
para laboratorio, entre otros)

226 | 755

227 | 164 [Se preserva la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto.

228 | 165 o

El producto a preservar es identificado.
229 | 166 ) )

Se ha establecido la correcta forma de manipular el producto a preservar.
230 | 167 )

Se ha establecido la correcta forma de embalar el producto a preservar
231 | 168 )

Se ha establecido la correcta forma de almacenar el producto a preservar.
232 | 169 )

Se ha establecido la forma de proteger el producto a preservar.

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

(efectuarse durante la ensefanza para asegurar el cumplimiento de
233 | 76 la ensefianza. Esto puede incluir los perfiles de desempeiio del

educando, registros de las evaluaciones al personal, evaluaciones
escritas de los cursos, observaciones que indican si los docentes
estan siguiendo el plan de la ensefianza y los examenes finales.)

234 | 170 |[Estéd definido el seguimiento y las mediciones que se deben realizar para
proporcionar la evidencia de conformidad del producto.

235 | 171 [Existen los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la
levidencia de conformidad del producto.

236 | 172 [Se asegura que el seguimiento y las mediciones son realizados de manera
coherente con los requisitos establecidos.

237 | 173 [Los equipos de medicion son calibrados o verificados a intervalos especificados o
antes de su utilizaciéon comparado con patrones de medicion.

238 | 174
Los equipos de medicion son ajustados o reajustados seglin sea necesario.

239 | 175 [Los equipos de medicién son identificados para poder determinar su estado de
calibracion.

240 | 176 [LOs equipos de medicion son protegidos de ajustes que pueden invalidar el resultado
de la medicién.

241 | 177 | Los equipos de medicién son protegidos contra dafios y deterioro durante la
manipulacién, mantenimiento y almacenamiento.

242 | 178 |De detectar que se realizaron mediciones con un equipo descalibrado se procede a
evaluar y registrar la validez de los resultados anteriores.

243 | 179
Se mantienen registros de los resultados de calibraciones y verificaciones

244 | 180 [Se confirma la capacidad de los programas informéticos usados para el seguimiento
y medicion de los requisitos especificados.

245| 8. [MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades (la informacion deberia usarse para asegurar la
eficacia del proceso de ensefanzal/aprendizaje . Ejemplo: cartas de
control, histogramas, diagramas de paretos, encuestas de
satisfaccion del cliente, entre otros).

246 8.1

247 181 |Se han planificado e implementado los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora.

248 | 182 [Los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora demuestran la
conformidad del servicio.

249 | 183 [Los procesos de seguimiento, medicion, anélisis y mejora aseguran la conformidad
del sistema de gestion de la calidad.
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250 | 184 [Los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora aseguran la mejora
continua de la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

251 | 185 | Se han determinado los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora,
incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

252 | 8.2 |Seguimientoy Medicion

Satisfaccion del cliente (métodos confiables para dar seguimiento y
medir satisfaccion ndel cliente)

254 | 186 |Se determina la percepcion del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos del
producto.

255 | 187 [Existen métodos para obtener la informacion sobre la percepcion del cliente respecto
al cumplimiento de los requisitos del producto.

256 | 18 [Se utiliza la informacion sobre la percepcion del cliente en mejorar el producto y/o
servicio.

257 | 8.2.2 |Auditoria Interna

258 | 189 . . . .
Se llevan a cabo a intervalos planificados auditorias internas.

259 | 190 | La auditoria interna determina la conformidad del sistema de gestion de la calidad
con las disposiciones planificadas.

260 | 191 |La auditoria interna determina la conformidad del sistema de gestion de la calidad
con la norma 1SO.

261 | 192 |La auditoria interna determina la conformidad del sistema de gestion de la calidad
con el sistema de calidad establecido por la organizacion.

262 | 193 |La auditoria interna determina si el sistema de gestion de la calidad se ha
implementado y se mantiene de manera eficaz.

263 | 194 [La planificacién del programa de auditorias considera el estado y la importancia de
los procesos Yy las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.

264 | 195
La auditoria se realiza con criterios, alcance, frecuencia y metodologias definidas.

265 | 196 |Los auditores son independientes de las areas que auditan para asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

266 | 197 [Han sido definidas las responsabilidades para planificar, realizar e informar los
resultados de las auditorias

267 | 198 |La Direccion del area auditada asegura que las no conformidades detectadas y sus|
causas sean eliminadas.

268 | 199 |Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones correctivas
tomadas y el informe de los resultados de la verificacion

Seguimiento y medicion de los procesos (ejemplo: las evaluaciones,
los programas educativos, entre otros.)

El seguimiento y las mediciones demuestran la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados.

269 | 8.2.3

270 | 200

271 | 201 |Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevan a cabo acciones
correctivas para asegurar la conformidad del producto.

Seguimiento y medicion del producto en las organizaciones
educativas.

272 | 8.24

Se realiza el seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos establecidos. (Puede usarse una variedad de mediciones ,
desde la observacion del desempefio hasta un conjunto completo de exdmenes).

Se establecen y usan métodos para dar seguimiento a los resultados de los
productos educativos, para mantener establecidos los procesos educativos.

Los resultados del proceso de evaluacién son registrados y usados para demostrar|
que los productos educativos alcanzaron los objetivos planificados.

Se han definido las personas con autoridad pertinente o cuando el cliente puede
276 | 205 |realizar una liberacién del producto antes de completar las disposiciones
planificadas.

273 | 202

274 | 203

275 | 204
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Control del producto no conforme (pueden incluir programas
277 | 83 [educativos, planes de formacién, materiales y herramientas de
apoyo).

LU ProUUCIUS U SOOI e S CoTT oS TeqUTSIUS S UM TU ST TS TSy SOOI US— o
prevenir su uso o entrega no intencional. Ejemplo: Planes de formacion, el
278 | 206 |desempefio del cuerpo docente y del educando, materiales y servicios
proporcionados por la organizacién educativa.

Las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no
conforme estan definidas.

ICuando existe una no conformidad que involucre la participacion del educando en el
280 | 208 |proceso educativo, los educandos deberian proporcionales formacién adicional |
permitir que sean evaluados nuevamente.

279 | 207

281 | 209 |Los productos no conformes pueden ser liberados o aceptados bajo concesion por
una autoridad pertinente.

282 | 210 [Los productos no conformes pueden ser inutilizados para impedir su uso o aplicacién
originalmente previsto.

283 | 211 [Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de las acciones
tomadas posteriormente.

284 | 212 El producto corregido es sometido a una nueva verificaciéon para demostrar su

conformidad con los requisitos.

285 | 213 [Al detectar una no conformidad después de la entrega del producto se toman las
acciones apropiadas a los efectos potenciales

Analisis de los datos (Analisis del desempeiio relacionado a los

286 | 84 [requisitos del Sistema de gestion de la calidad y a los procesos
educativos).

287 | 214 [Se han determinado los datos a recopilar y analizar para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestién de la calidad.

288 | 215 [Se evalua el sistema de gestion de la calidad para determinar las mejoras de la
eficacia que se pueden realizar.

289 | 216
El andlisis entrega informacién sobre la satisfaccién del cliente.

290 | 217
El analisis entrega informacién sobre la conformidad de los productos.

291 | 218 [El andlisis entrega informacion sobre las caracteristicas y tendencias de los
procesos y productos.

202 | 219 [El andlisis entrega informacion sobre las oportunidades para llevar a cabo acciones
preventivas.

293 | 220 . . »
El analisis entrega informacion sobre los proveedores.

294 | 85 [Mejora

Mejora continua (la unidad educativa deberia procurar
295 | 8.5.1 |continuamente la mejora de su eficacia de su sistema de gestion de
la Calidad y de los procesos educativos).

206 | 221 |Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica y objetivos de la calidad.

297 | 222 [Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante los resultados de las auditorias.

208 | 223 [Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el andlisis de datos.

299 | 224 [Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante las acciones correctivas.

300 | 225 [Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante la revision por la direccion.

301 | 8.5.2 |Accion Correctiva

Rev. 0 Pag.11 Elaborado por: Ing. Zulay Maduro



Se toman acciones para eliminar la causa de no conformidades.

303 | 227 [Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no -conformidades
encontradas.

304 | 228 [Las no conformidades son revisadas para determinar sus causas y evaluar la
necesidad de adoptar acciones para evitar que vuelvan a ocurrir.

305 | 229 [Se determinan las acciones necesarias para implementar la acciones y registrar los
resultados de las acciones tomadas.

306 | 8.5.3 |Accion Preventiva

Se determinan las no-conformidades potenciales y sus causas. (Ejemplo: la
307 | 230 [|informacién proveniente de tendencias, indicadores de ensefianza y desempefio del
personal administrativo.

308 | 231 [Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades

potenciales
309 | 232 3 . . X .
Se evalla la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no-conformidades
310 | 233 . . . X
Son determinadas e implementada las acciones necesarias
311 234 . .
Son registrados los resultados de las acciones tomadas
312 | 235 . X .
Se revisan las acciones preventivas tomadas
313 CALIFICACION:
Aunque SO 9001-2008 no proporciona un método de puntuacion, hemos establecido uno para determinar el
314 grado de cumplimiento de los Criterios, y por lo tanto, de los esfuerzos de mejora requeridos.
315 METODO PARA CALIFICAR:
316 0: No Documentado, sin metodologia/metodologia no consistente.
317 1: No Documentado, con metodologia con fallas.
318 2: No Documentado, con metodologia aplicable.
319 3: Documentado e Implementado, con fallas leves.
320 4: Documentado e Implementado adecuadamente.
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ANEXO “C”

Plan propuesto para el desarrollo del Sistema de Gestion de la calidad de
la U.E Colegio “Los Proceres”



UECOLEGIO
"LOSPROCERES"

PLAN DE DESARROLLO DEL SGC DE LA U.E COLEGIO "LOS PROCERES"

INSTITUCION EDUCATIVA:

U.E. COLEGIO “LOS PROCERES”

NOMBRE DEL INVESTIGADOR/FACILITADOR:

ING. ZULAY MADURO

FECHA INICIO IMPLEMENTACION(aaaa-mm-dd) :

miércoles 02 de mayo de 2012

FECHA ULTIMA REVISION (aaaa-mm-dd) :

NUMERAL
ITEM | NUMERAL NORMA FECHA MAXIMA EJECUTADO | NUEVA FECHA
NO. ISO/IWA 2:2005 NORMA ISO| COMPROMISO Y ENTREGABLES DE REALIZACION RESPONSABLE PROPUESTA OBSERVACIONES
9001:2008 S| NO
Lider proceso Durante el proceso de investigacion se elabord
1 4.1 Elaborar mapa de procesos de la|  may-2012 °f proces 05 | 05 una propuesta, retomar para actualizar y/o
institucién y  difundir a la Gestion Calidad aprobar.
comunidad educativa.
4.1 Elaborar las caracterizaciones de
todos los procesos. (Gestion . Durante el proceso de investigacion se elaboré
At i : Lider proceso R " o
2 4.1 Directiva, Gestion  Educativa, may-2012 Gestion Calidad 0,2 0,8 la caracterizacion del Proceso "Ensefianza y
Gestion de Recursos, Gestion estion Lalida Aprendizaje" incluido en la Gestién Educativa.
Calidad) definidos en el mapa de
propcesos.
Elaborar el Manual de calidad y las . Durante el proceso de investigacion se elabord
421y |. . Lider proceso ;
3 421y4221 interacciones de sus procesos may-2012 - . 0,8 [ 0,2 una propuesta, retomar para actualizar y/o
422 . Gestion Calidad
educativos y de apoyo. aprobar.
Elaborar el procedimiento de Lider proceso
4 4222 control de documentos. may-2012 Gestién Calidad | ° '
Disefar/ajustar los documentos de
la institucion con base en el . Lider proceso
5 4222 encabezado y cadificacién Jun-2012 Gestién Calidad 0 1
4.2.1, |definido.
4.2.3, 7.5.5|Revisar, aprobar, distribuir los
documentos con base en el . Lider proceso
6 4222y7.1 procedimiento de control de Jun-2012 Gestién Calidad 0 !
documentos.
Elaborar Listado maestro de . Lider proceso
7 4222y7.1 documentos. jun-2012 Gestién Calidad 0 1
Elaborar procedimiento de control . Lider proceso
8 4223 de registros. ul-2012 Gestion Calidad | © | !
. . Identificar en fisico y en electronicos donde
Archivar los registros acorde con .
424 . e . seran almacenados los documentos del SGC.
lo estipulado en el Procedimiento . Lider proceso ) ) -
9 4223 . jul-2012 i . 0 1 Considerar los tiempos de retencion y la
de control de registros (adecuar Gestion Calidad S . )
: . L eliminacién de los registros establecidos por la
archivadores y demas mobiliario de S L.
. legislacion o reglamentacion.
archivo).
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Elaborar y difundir a la comunidad
educativa, en acto civico el
Compromiso con SGC (dejar

Lider proceso

Se sugiere hacer entrega de ftripticos
informativos que incluya Politica de la Calidad,
Objetivos de la Calidad, Vision, Misién. Se
deberia atribuir al personal de la organizacion la

10 51 51 reglstro). La aJta. Dlre_cuon debe sep-2012 Gestion Directiva 0 ! responsabilidad y autoridad que le permita
proporcionar evidencia de su . o .
mMoromi n el desarroll contribuir en el logro de los objetivos de calidad
ﬁg Igrr?er:;?:iézo deIeS Ggsa oflo e y establecer su participacion, motivacion y
P ' compromiso.
La alta Direccion de la
5.2 Organizacién Educativa deberia, Lider proceso
11 5.2 S 2180 |dentficar las  necesidades y|  sep-2012 o tiénpDirecsﬁva o | 1
T [expectativas de sus clientes para S
esforzarse en su cumplimiento vy
lograr su satisfaccion.
Esta Vigente la que se adopt6 por resolucion del
Consejo Directivo, En Puerto Ordaz, a los 14
id dias del Mes de Octubre del Afio 2004. Se
12 sep-2012 GLI t?’r plrjo_cestq 0 1 sugiere validar y actualizar. Firmar por Junta
i6n Directiv: 2
Revision de la mision y la vision. esto ectva Directiva.
Ajustar y difundir a la comunidad Esta Declaracion se adopta por resolucion del
51,53 educativa. Consejo Directivo,
Esta Vigente la que se adopt6 por resolucion del
Lid Consejo Directivo, En Puerto Ordaz, a los 14
13 53 Definir la politica de calidad y may-2012 G It_e,r plr;cestp 0 1 dias del Mes de Octubre del Afio 2004. Se
difundir a la comunidad educativa estion Directiva sugiere validar y actualizar. Firmar por Junta
(dejar registro) Directiva.
Estan Vigentes los que se adopté por resolucion
Definir y objetivos de calidad con Lider broceso del Consejo Directivo, En Puerto Ordaz, a los
14 5.4.1 los  indicadores  respectivos, may-2012 GestiénpDirectiva 0 1 14 dias del Mes de Octubre del Afio 2004. Se
difundir ala comunidad educativa sugiere validar y actualizar. Firmar por Junta
5.1,5.4.1 |(dejar registro). Directiva.
Evaluar el cumplimiento de los
objetivos de calidad, difundir a la Lider proceso
15 54.1 comunidad educativa (dejar may-2012 Gestion Directiva 0 1
registro)
Elaborar proyecto de
implementacién del SGC de la . . L
Lo . . Lider proceso Durante el proceso de investigacion se plantea
institucion y difundir a toda la ) i
16 5.4.2 ; . abr-2012 Investigador/ 0,8 [ 0,2 como propuesta el Plan de Implementacion del
comunidad  educativa:  padres, o - . "
: facilitador SGC de la U.E Colegio "Los Préceres".
estudiantes, docentes, personal
54.2 . .
administrativo.
Hacer seguimiento a la ejecucion
del proyecto de implementacién del . Lider proceso
1 542 SGC de la institucién (dejar Quincenal Gestion Calidad 0 1
registro)
Revisar organigrama. Ajustar si es i
18 55.1 gang y jun-2012 Liderproceso | |4

el caso.

Talento Humano
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Incluir en las descripciones de

551 cargos las responsabilidadesy la . Lider proceso
19 5.5.1 . jul-2012
autoridad por cada cargo Talento Humano
incluyendo las relacionadas con el
SGC. Difundir al personal.
Conformacion del Comité de .
20 5.5.2 552 |Calidad, asignacién Coordinador|  abr-2012 Lider proceso
Calidad, asignacién Representante Gestion Directiva
de la Alta Direccion.
Elaborar matriz de
5.1,5.5.3,7.|comunicaciones, difundir a la Lider proceso
21 553 2.3 comunidad educativa y dejar may-2012 GestiénpDirectiva
registro de su aplicacion
Organizar informacion para la| . Se deben tener como soportes: lista de
22 |56.1,562y563| 51,56 |revision por la direccion, realizar|  ene-2013 Lider proceso asistencia, Agenda, minutas, control
; . . Gestion Directiva .
reunion y dejar acta segun lo seguimiento de acuerdos.
estipulado por la norma.
Elaborar el Presupuesto y solicitar Lider del proceso
23 6.1 6.1 gpropauon. Tener en cugnta abr-2012 Ges_tl_on
incluir los recursos requeridos Contabilidad y
para la implementacién del SGC vy, Finanzas
el dejar evidencia.
Elaborar procedimiento de Gestion .
de talento humano (requisicion de L|de_r’del proceso
24 6.2.1y6.2.2 ; . - sep-2012 Gestion de Talento
personal, ingreso, induccion,
L L Humano
capacitacion, evaluacion de
desempefio, retiro)
Ajustar descripciébn de cargos
incluyendo la educacion, )
25 6.2.2 formacion, habilidades, oct-2012 Lider proceso
experiencias requeridas por cada Talento Humano
cargo.
Realizar induccion al personal
docente, administrativo y a la Lider del proceso Se sugieren Charlas de Sensibilizacién. Incluir
comunidad en general en cuanto a -, que es ISO, ISO 9001:2008, Qué es Calidad,
26 6.2.2 la Norma FONDONORMA ISO abr-2012 Gestion de Talento para que Implemetar un SGC, promover que no
. . . Humano . P
9001:2008 y la Guia IWA, a fin de Investigador solo es necesario para logar una Certificacion,
6.2 apoyar en la implementacion del sino gque es parte de una mejora continua.
’ SGC.
Organizar carpeta (historial
laboral) del personal asegurar
que e)stén ?ncluidos ytodosg las Lider del proceso
27 6.2.2 jun-2012 Gestion de Talento

evidencias de la educacion,
formacion, habilidades y
experiencia.

Humano
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Elaborar el plan de capacitaciéon o
formacion incluyendo la medicion

Lider del proceso

28 6.2.1y6.2.2 S . . sep-2012 Gestion de Talento Afio 2012 y Afio 2013.
de la eficacia de la mismas. Dejar
. - L Humano
registros de su ejecucion |
eficacia.
. L, o Lider del proceso
Realizar evaluacion de desempefio -,
29 6.2.1y6.2.2 docentes y administrativos. sep-2012 Gesu;n de Talento
Establecer plan de mejora. umano
Elaborar Plan de mantenimiento
preventivo de toda la .
infraestructura:  planta  fisica, L'C(f;;:grgf;zso
mobiliarios, equipos de
30 6.3 computacion, equipos eléctricos vy sep-2012 Infr'e;tiasitégtszturas
electroénicos, software Tec:olé igas
(mantenimiento, control de virus, 9
backups).
Lider del proceso
Realizar mantenimiento correctivo . Gestionar las
31 6.3 6.3,6.4 . . jun-2012 Infraestructuras
a la infraestructura segin se .
. . . Fisicas y
requiera y dejar registro de su L.
: . Tecnoldgicas
ejecucion.
32 6.4 Establecer un plan de accién de dic-2012 é"df_r,dec: pﬁ)cles? Actualmente funciona Servicios Odontolégico y
’ Salud ocupacional para empleados Ic- es lgn € Taento Médicos.
y estudiantes. umano
33 6.4 Elaborar encuesta de clima dic-2012 é_|df’r’de{; pﬁ)cles?
' institucional, analizar los datos y; Ic- es lan € Tdento
generar plan de mejora umano
34 7.1 Elaboracion del Plan de ejecucion jul-2012 Glet'e’r pgceiq
del Disefio Curricular estion Lirectiva
Elaborar el plan de mejoramiento. . Lider proceso : .
35 7.1 7.1 Dejar evidencia del seguimiento a jul-2012 Gestién Directiva Incluir periodo escolar 2012 - 2013.
su ejecucion.
Revisar y ajustar los proyectos .
36 7.1 institucionales. Difundir y hacer jul-2012 GLlci'e’r pgces;)
seguimiento a su aplicacion. estion Lirectiva
Elaborar procedimiento de Establecer los lineamientos a seguir para
Gestién de Admisién de Lider proceso realizar la admisién de estudiantes a los
37 7.2 Estudiantes (definicién de costos, jul-2012 Gestién[:E ducativa procesos de ensefianza y aprendizaje en los
inscripciones, matriculas) y diferentes niveles, grados y/o afios de
7.2.1 aplicar. escolaridad que ofrece la Unidad Educativa
Organizar carpetas por estudiante i )
38 7.2 g peas b jul-2012 Lider proceso Para periodo escolar 2012 - 2013.

incluyendo los requisitos
requeridos de matricula.

Gestion Educativa
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Dejar registro de la aceptacion de
las normas de convivencia en la

Lider proceso

39 72 72.2 institucion por parte de padres de ul-2012 Gestion Educativa
familia y estudiantes, antes o en el
proceso de inscripcion.
Elaborar el procedimiento de
Manejo de quejas, Reclamos, . Lider proceso
40 7.2 723 sugerencias, felicitaciones vy dic-2012 GestiénpDirectiva
aplicar.
Elaborar procedimiento de disefio .
41 7.3.1 7.3.1 curricular segin la norma 1SO dic-2012 Lm!gr procesq
9001:2008, numeral 7.3. y aplicar Gestion Educativa
(dejar registros)
Realizar reunion (es) para definir
42 73.2 732 que ‘mch)rmauc‘Jn se depe aqutar dic-2012 Lm!?r procesq
del disefio curricular. Dejar registro Gestién Educativa
segun procedimiento de disefio
curricular.
Revisar y ajustar el disefio
curricular segun lo requerido y los Lider proceso
43 733 733 ljneamientos del SGC. Dejar ene-2013 Gestiéanducativa
registro
Asegurar la  generacion de
24 7.3.4,7.35,7.3.6y|(7.3.4,7.3.5,|registro(s), revision , verificacion y ene-2013 Lider proceso
7.3.7 7.3.6  |validacion del disefio curricular de Gestion Educativa
acuerdo con el procedemiento de
disefio curricular.
Lider del proceso
Elaborar procedimientos de Gestionar las
45 7.4 adquisicion de bienes y servicios y; may-2012 Infraestructuras
aplicar. Fisicas y
Tecnoldgicas
7.4
Lider del proceso
Elaborar ~ procedimiento  para Gestionar las
46 7.4 seleccion 'y  seguimiento a may-2012 Infraestructuras
proveedores y aplicar. Fisicas y
Tecnoldgicas
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Dejar evidencia de la planificacion,
control y validacion de todo lo
requerido para dar inicio del afo
lectivo (Cronograma

Lider proceso

institucional/académico,horarios gestion
47 751 75.1,752| " o L jul-2012 Directiva/Lider
asignacién docente, Difusion de s
- ) proceso Gestion
documentacion a aplicar, .
. Educativa
infraestructura, proyectos
institucionales, entre otros). Se
debe realizar "antes" del inicio del
afio.
Lider del proceso
Asegurar la identificacion del Gestionar las
estudiante a través de la Infraestructuras
48 7.5.3 7.5.3 asignacioén de caédigos, registro de dic-2012 Fisicas y
notas, horarios de clases, Tecnoldgicas/
identificacion de equipos de Lider del proceso
laboratorios, equipos de Gestién Educativa
computacion.
Definir politicas para identificar,
verificar, proteger y salvaguardar
los bienes que sean propiedad de Lider del proceso
49 754 754 los estudiantes o padres de familia, dic-2012 L )
A o Gestion Educativa
que hayan sido suministrados o
entregado a la institucion o
docentes como evaluaciones,
talleres, carteleras y
documentacion confidencial.
Lider proceso
Definir politicas para salvaguardar gestion
50 755 7,55 |la integridad de los estudiantes ene-2013 Directiva/Lider
durante su estancia en la proceso Gestién
institucion y en caso de salidas. Educativa

Lider proceso

resultados individuales y totales

Definir metodologia de aplicacion gestion
51 8.1 8.2.1 |de encuestas de satisfaccion, feb-2013 Directiva/Lider
ejecutar, tabular y difundir informe proceso Gestion
con resultados. Educativa
Planificar y ejecutar auditorias .
52 8.2.2 internas con base en el jun-2013 Gl_elgteigr?rg:ﬁzzd
procedimiento.
. - . Lider proceso
53 8.2.2 822 Elaborar informes de auditoria con jul-2013 Gestiér? Calidad
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Generar y aplicar acciones
correctivas y/o preventvias con . Lider proceso
54 822 base en los resultados de jul-2013 Gestidn Calidad 0 1
auditorias internas
Disefiar indicadores de gestién por
procesos (listado maestro de Lider or Durante la investigacion se  proponen
55 8.2.3 indicadores) 'y Elaborar ficha ene-2013 Gelsfiér? CO:ZEZZ d 0 1 indicadores de procesos, estan incluidos en la
8.2.3, [tecnica por indicador. Tener en fase de Disefio.
8.2.4,8.4 |cuenta los indicadores definidos
en las caracterizaciones.
Tabular, medir y analizar los Lid
56 8.2.4 resultados de los indicadores de ene-2013 GI ;ar prgcTﬁo d 0 1
acuerdo con lo definido estion Lalida
57 8.3 8.3 Elaborar procediminetos de control ene-2013 GL|d;a_r' prCoc:aZO d 0 1
de servicio no conforme y aplicar estion Lalida
Elaborar procedimiento de .
. . . Lider proceso
58 8.5.2y85.3 8.5 acciones correctivas y preventivas mar-2013 iy . 0 1
) Gestién Calidad
y aplicar
Compromlsos 23
Cumplidos
Comprpmlsos 557
Pendientes
% de Cumplimiento a la fecha 3,97%

RANGO DE CALIFICACION

DE 0,0 HASTA 1
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ANEXO “D”

Normalizacion del Indicador “Grado de Satisfaccion del Cliente”



Codigo: Rev. No.: Pagina:

FOR-GD-01 0
1 de 1

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Fecha Aprobacién: Fecha Emisién:

U.E COLEGIO
“LOS PROCERES”

Objetivo de la Calidad: Proceso: Titulo del Cédigo del Descripcidn del Indicador:
Indicador: Indicador:

MEJORAR LA PROCESO DE Mide el grado de satisfaccion del cliente del Proceso
SATISFACCION DE LOS CONDUCION Grado de Satisfaccion ~ IND-GD-01 “Ensefianza y Aprendizaje”, a fin de determinar los
ESTUDIANTES, (GESTION del Cliente atributos a mejorar, para emprender acciones que
PADRES Y DIRECTIVA) conlleven al incremento del nivel de satisfaccion.
REPRESENTANTES
@ C ®
Bajo Alerta Fuera de
Control (A) Control Trimestral Lider de Gestion
(BC) (FC)

Directiva
GSC = (Numeros de Clientes
Satisfechos / NUmeros de (%) Y
clientes encuestados) * 100
Lider de Gestion de

Se deben hacer la Calidad
mediciones para tener
historico y establecer

la meta
Aprobado por: : (ver original en fisico)
Elaborado por: (ver original en fisico) Conformado por: : (ver original en fisico) | Nombre: Nancy Gomez
Nombre: Ing. Zulay del C. Maduro G. Nombre: Yumelys Ruiz de Guevara Cargo:  Junta Directiva
Cargo: Representante Cargo: Directora Académica . .
Nombre: Irene Gomez
Cargo:  Junta Directiva




ANEXO “E”

Normalizacion del Indicador “Cumplimiento del Plan de Mejoramiento
Continuo”



U.E COLEGIO
“LOS PROCERES”

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Codigo: Rev. No.: Pagina:

FOR-GD-01 0
1 de

1

Fecha Aprobacién: Fecha Emisién:

Objetivo de la Calidad: Titulo del Indicador: Cddigo del Descripcion del Indicador:
Indicador:

Medir el grado de cumplimiento de las estrategias de

MEJORAR LA GESTIONAR EL
CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO
PERSONAL

CPDP= (Estrategias de

formacién ejecutadas/

Estrategias de formacion (%)
planificadas) * 100

Estrategias de formacién
(adiestramientos,
suplencias,
pasantias,rotacion)

Cumplimiento del Plan IND-GR-01 formacién y desarrollo contempladas en el Plan de
del Desarrollo del Desarrollo de Personal y proporcionar informacién que
Personal permita definir acciones que conlleven a mejorar el

desarrollo del

Préceres”.

Expresion Matematica Unidad de Medida Consideraciones de Gestion Frecuencia del Calculo Responsable

Bajo Alerta Fuerade
Control (A) Control
(BC) (FC)

Se deben hacer
mediciones para tener
historico y establecer
la meta

Trimestral Lider de Gestion de
Talento Humano

Personal de la U.E Colegio “Los

Elaborado por: (ver original en fisico)
Nombre: Ing. Zulay del C. Maduro G.
Cargo: Representante

Conformado por: : (ver original en fisico)

Nombre: Yumelys Ruiz de Guevara
Cargo:  Directora Académica

Aprobado por: : (ver original en fisico)
Nombre: Nancy Gomez
Cargo:  Junta Directiva

Nombre: Irene Goémez
Cargo:  Junta Directiva




ANEXO “F”

Normalizacion del Indicador “Cumplimiento del Plan de Desarrollo del
Personal”



Codigo: Rev. No.: Pagina:

FOR-GD-01 0
1 de 1

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Fecha Aprobacién: Fecha Emisién:

U.E COLEGIO
“LOS PROCERES”

Objetivo de la Calidad: Titulo del Indicador: Codigo del Descripcion del Indicador:
Indicador:

MEJORAR LA GESTIONAR EL Medir el grado de cumplimiento de las estrategias de
CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO  Cumplimiento del Plan IND-GR-01 formacion y desarrollo contempladas en el Plan de
PERSONAL del Desarrollo del Desarrollo de Personal y proporcionar informaciéon que
Personal permita definir acciones que conlleven a mejorar el
desarrollo del Personal de la U.E Colegio “Los
Proceres”.
(J o
Bajo Alerta Fuera de
Control (A) Control Trimestral Lider de Gestion de
(BC) (FC)

CPDP= (Estrategias de Talento Humano
formacién ejecutadas/
Estrategias de formacién (%)

planificadas) * 100 Se deben hacer

mediciones para tener
historico y establecer

Estrategias de formacién la meta
(adiestramientos,

suplencias,

pasantias,rotacion)

Aprobado por: : (ver original en fisico)

Elaborado por: (ver original en fisico) Conformado por: : (ver original en fisico) | Nombre: Nancy Gomez
Nombre: Ing. Zulay del C. Maduro G. Nombre: Yumelys Ruiz de Guevara Cargo:  Junta Directiva
Cargo: Representante Cargo: Directora Académica

Nombre: Irene Gomez
Cargo:  Junta Directiva




ANEXO “G”

Normalizacion del Indicador “Grado de satisfaccion del Personal”



U.E COLEGIO
“LOS PROCERES”

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Codigo: Rev. No.: Pagina:

FOR-GD-01 0
1 de

1

Fecha Aprobacién: Fecha Emisién:

Objetivo de la Calidad: Proceso:

Titulo del Indicador: Cddigo del Descripcion del Indicador:

Indicador:

MANTENER UN PERSONAL  GESTIONAR EL
MOTIVADOY EN UN TALENTO HUMANO

ADECUADO AMBIENTE DE
TRABAJO

Medir la percepcion del trabajador con respecto a su
Grado de Satisfaccion IND-GR-02 ambiente de trabajo, a efecto de tomar decisiones
del Personal dirigidas a su mejoramiento.

Expresion Matematica Unidad de Medida Consideraciones de Gestion Frecuencia del Calculo Responsable

n

GS =ZDFXVP
i=1

Leyenda: (%)
GSP: Grado de Satisfaccion del
Personal.

GS: Grado de satisfaccion obtenido
del trabajador.

DF: Distribucion de Frecuencia

VP: Valor de la Escala Ponderada
n: Nimero total de factores de
Calidad de Vida.

i: Factor de Calidad de Vida
evaluado.

Bajo Alerta Fuerade
Control (A) Control
(BC) (FC)

Una vez al afio Lider de Gestion de

Talento Humano

Por medio de encuesta, con factores
de calidad de vida en relacion con las

Se deben hacer
mediciones para tener
historico y establecer
la meta

expectativas e inquietudes del

personal.

Elaborado por: (ver original en fisico)
Nombre: Ing. Zulay del C. Maduro G.
Cargo: Representante

Conformado por: : (ver original en fisico)

Nombre: Yumelys Ruiz de Guevara
Cargo: Directora Académica

Aprobado por: : (ver original en fisico)
Nombre: Nancy Gomez
Cargo:  Junta Directiva

Nombre: Irene Gomez
Cargo:  Junta Directiva
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