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RESUMEN

La globalizacion ha incrementado las exigencias del mercado en general. Los sectores de
prestacién de servicios educativos, también se han visto en la necesidad de mejorar la

calidad de su producto ofertado para satisfacer las expectativas del cliente.

Con el requerimiento de internacionalizacion de la ensefianza, es necesario agregar calidad
a los sistemas de gestidn, estandarizando los procesos involucrados con el fin de optimizar

los recursos y ser mas competitivos en el mercado.

Las guias IWA2 e IRAM30000 son referentes para la aplicacién de la norma ISO 9001:2008
en la educacién, que permiten realizar el disefio de un Sistema de Gestidn de Calidad para
la Unidad Educativa Particular “Santiago de Compostela”, estandarizando sus procesos,
para incrementar la calidad del producto y de la organizacidn, fortaleciendo su posicién en

el mercado y pueda optar por una futura certificacion 1SO.

Palabras clave: Calidad, sistema de gestidn, ISO, procesos, servicio, educacién.



ABSTRACT

Globalization has increased the market demands in general. Likewise, the
educational area has faced the need to improve the quality of the product it
offers in order to satisfy the customers’ needs.

Since education is an international system, it is necessary to add quality to
the management system by standardizing the processes involved in it with
the intention of optimizing resources and become more competitive.

The IWA2 and IRAM30000 guidelines for the application of ISO
9001:2008 in education are the course of action that allow us to design a
Quality Management System for Unidad Educativa “Santiago de
Compostela” School. This will help us standardize the processes in order
to improve the quality of the product and of the organization, which will
reinforce its position in the market in order to obtain the ISO certification
in the future.

Key Words: Quality, management system, ISO, processes, service,
education.
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INTRODUCCION

El creciente nivel de exigencia del mercado, de la legislacion, reglamentacion vigente vy el
aumento de la competitividad en nuestro pais, han originado en el entorno educativo la
necesidad de contemplar e incorporar a su gestién criterios de calidad, que permitan

establecer elementos diferenciadores en su actuar.

Es aqui en donde radica la necesidad de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE
COMPOSTELA”, de trascender y mantenerse en el mercado bajo un Sistema de Gestién de
la Calidad (SGC) que le permita dirigir y controlar aquellas actividades de la Institucidon que
estan relacionadas con la calidad, basdndose en la estructura organizativa existente junto
con la planificacién, procesos, recursos y documentacién que utiliza para alcanzar sus
objetivos; dicha estrategia, alineada con las actividades en la consecucién de la satisfaccién

de las necesidades implicitas y explicitas del cliente de la Institucién.

El presente trabajo de investigacién se justifica en dos razones fundamentales. En primer
lugar, el deseo y pretensiéon de definir un Sistema de Gestion de Calidad para la Unidad
Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA”, que permita detectar los diferentes
niveles de calidad, y ademas sirva de herramienta clave en el avance de su mejora

permanente.

En segundo lugar, la necesidad de cimentar en calidad a la educacién como consecuencia
del desarrollo mundial, aportando de esta manera a una economia mas dindmica basada en
el conocimiento y con la aplicaciéon de medios y métodos que demuestren y aseguren dicha

calidad.



OBIJETIVOS

Generales

Elaborar el disefio de un sistema de gestién de calidad para la Unidad
Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA” con enfoque a procesos,
con el fin de promover en esta y sus participantes una cultura de mejora

continua.

Especificos

* Analizar la trayectoria de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE
COMPOSTELA” haciendo énfasis en la potencialidad que un sistema de

Gestidn de Calidad podria brindar a la efectividad de la Institucion.

* Diagnosticar la situacién actual de la Institucion realizando el analisis y

levantamiento de sus procesos.

* Proponer un Sistema de Gestién de Calidad para la Unidad Educativa
Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA”, que enfatice en la gestion de

recursos, académica y de mejora, en base al andlisis de sus necesidades.



CAPITULO 1
GENERALIDADES

1.1. Antecedentes

El 24 de marzo de 1994, se constituye la Sociedad “ALFABETOLANDIA”, que por experiencia
de sus tres miembros, tras afios de servicio como docentes parvularios en el Magisterio
Nacional, por acuerdo comun se resolvié que los servicios a prestar inicialmente por parte
de la Institucidn, eran los de Jardin de Infantes, mismo que funcionaria en la parroquia San

Blas del cantdn Cuenca, provincia del Azuay.

El servicio que se pretendia brindar, estaba enfocado basicamente a la zona en donde se
ubicaba la Institucidon, por tal motivo; el mercado al que se direcciond este servicio, estaba
constituido principalmente por una clase media, media-baja, con pequeia participacién de
un segmento medio-alto. Por esta razén se opté porque el valor a cobrar a los Padres de
Familia, por concepto de matricula y pensidn para cada uno de los pdrvulos inscritos, seria
lo mds cdmoda y asequible posible, considerando ademas que debia ser un coste apropiado
por motivo de promocién y apertura de la nueva Institucién, que con 44 estudiantes
matriculados para el afio lectivo 1994-1995, repartidos en 3 paralelos, iniciaron sus

funciones como Jardin de infantes.

Dada la buena acogida que tuvo la iniciativa, en julio de 1996, la empresa se ve obligada a
cambiar de local ya que el espacio inicial iba a resultar inapropiado para dar cabida a los 70
alumnos matriculados para el periodo lectivo 1996-1997, afio en que la Institucidon pasa de
ser Jardin de Infantes a Centro Educativo, incrementando su portafolio de servicios en el

qgue incluian los niveles de Pre-Basica, Primero y Segundo afio de educacién Bésica.

El 18 de mayo de 1998, la Institucion se traslada a la Parroquia Ricaurte (Tiopamba), en el
que, dado el crecimiento del portafolio de niveles educativos ofertados cada afio y con la
mira puesta en la futura apertura del colegio, se consideré el cambio del nombre de la

Institucién para dar asi mas formalidad y sobriedad a su imagen empresarial. Por esta



razén en el aflo 2006, se decide reemplazar el nombre de Centro Educativo Particular
“ALFABETOLANDIA”, por el de Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA -
ALFABETOLANDIA”.

En la actualidad cuenta con un espacio de 3400m’ que junto a las instalaciones,
infraestructura y materiales, estdn valorados aproximadamente en $500.000 (quinientos
mil ddlares americanos). Todo esto para dar acogida a sus 302 alumnos matriculados,
repartidos en 10 paralelos que incluyen los niveles desde Pre-Basica hasta el recientemente

aperturado Octavo Ano de Educacidn Basica.

1.2. Rumbo estratégico

Adoptando su lema “Por una educacién con amor, para un desarrollo fisico, social, mental y
moral”, como principio fundamental para la prestaciéon de la actividad esencial de la
empresa, que es el de la educacidn, la Institucion ha venido funcionando 19 afios
consecutivos, con la administracion de sus propietarios y fundadores que gracias a su
esfuerzo y conviccidn, han sacado adelante esta empresa que, con recursos limitados, ha

encontrado la manera de mantenerse de una manera sustentablemente moderada.

Las estrategias adoptadas por la Institucidn es seguir las directrices entregadas por la
direccién de educacién, a través del Supervisor. De este modo, la empresa aplica la
Planificacién Curricular Institucional — PCI con el fin de orientar el tratamiento de los
contenidos curriculares que correspondan con las destrezas especificadas en la reforma

curricular®.

Siendo fieles a su misién, la Institucién busca mejorar cada dia, buscando refrescar
constantemente sus principios y metodologias para alcanzar un alto nivel en sus
educandos, inculcando en ellos dotes y nuevos hdbitos necesarios para que tengan la
capacidad de detectar y solucionar problemas educativos, sociales y comunitarios, dando
asi complimiento al compromiso adquirido para con la sociedad, entregando para ella

personas con caracter y conviccidn que lo garantizaran con un proceder justo y solidario.

! PACHECO CALLE RUTH, Plan Estratégico Institucional Unidad Educativa Particular “Santiago de Compostela -
Alfabetolandia”, Ecuador, 2012



Este disefio curricular, posee sustentos pedagdégicos basados en los principios éticos de
respeto, responsabilidad y solidaridad, velando asi por la continua busqueda del Buen Vivir,
desarrollando en los alumnos una capacidad epistemoldgica para que su interactuacion
posea caracteristicas ldgicas, criticas y creativas, logrando que su aprendizaje tenga

resultados productivos en su cotidiano vivir.

Ademas, la Institucidn tiene puesto su enfoque en garantizar que, del resultado de su
Planificacién Curricular, un estudiante que curse toda la educacién bdsica, debe ser un
ciudadano con un perfil integro y sentido de pertenencia e identidad con el pais que habita.
Tener respeto por sus culturas y habitantes, que vele por mantener la integridad de la salud
humana y sus componentes (fisicos, psicoldgicos y sexuales), haciendo buen uso de su
tiempo libre, desarrollando actividades proactivas que fomenten su participacién en
actividades artisticas y estéticas, aprovechando las tecnologias de la informacién para

ampliar sus horizontes ante la vertiginosa globalizacion.

1.3. Fundamentos Teodricos

El término “Calidad” esta recientemente siendo considerado y adoptado para el sector de
la Educacién, es por esta razén que en la actualidad, no existen guias que ayuden a la
implementacién de estadndares que normalicen y regularicen los procesos educativos como
tal, basados en nuestra realidad y que consideren la interrelacién académica existente
entre cada uno de los niveles educativos. Es por esto que resulta imperiosa la necesidad de
normalizar los procesos curriculares, que engloben y integren a todos los procesos que
conforman el sistema educativo, es decir; desde la administracién educativa e institucional,

hasta los métodos y recursos necesarios en el proceso ensefianza-aprendizaje.

La interrelacién existente académica y estructuralmente entre cada uno de los niveles
educativos, establece una cadena de aprendizaje en la que se puede controlar y subsanar
las deficiencias identificadas en el transcurso de cada uno de los niveles como en la
transicion de ellos, garantizando que los educandos posean la preparacién necesaria para

poder acceder a la promocién de afio lectivo.



Dada la presente necesidad, en América Latina, existen ya dos modelos a seguir para la
implementacién de Sistemas de Calidad en la Educacién, es decir; guias realizadas para la
implementacién de ISO 9001 en la Educacién. La guia IRAM 30000, desarrollada en
Argentina en el aifo 2001, fue reconocida como la herramienta de uso voluntario para la
aplicacién de I1SO 9001:2000 en la educacién para todos los niveles y modalidades de la
misma. De igual manera pero utilizado como escenario México, se desarrollé la norma IWA
2 que fue reconocida a partir del afio 2003. Estos trabajos, pioneros en la aplicacién de I1SO
en el ambito educativo, son materiales de gran ayuda, aunque se debe considerar que
estan enfocados a las realidades y estructuras Educativas muy puntuales y en gran parte

ajenas a la realidad ecuatoriana.

La ISO (Organizacién Internacional para la Estandarizacion) con su norma 9001, pretende
promover en el campo empresarial y productivo, la adopcién de enfoques que sustenten la
naturaleza de sus actividades mediante una estructura de procesos que ayuden en el
desarrollo, implementacidon y mejora de la eficacia de un Sistema de Gestion de Calidad,
con el Unico objetivo de conseguir la satisfaccién del cliente atendiendo y cumpliendo con
sus requisitos, necesidades y expectativas.

A partir de esta busqueda de normalizacién, es en donde tanto la IWA 2, como la IRAM
30000 se esfuerzan por incentivar la implementacion de estdndares y normas que
regularicen y unifiquen al sistema educativo, dando como punto de partida sus realidades
respectivas y muy particulares, para tomar como modelo en el desarrollo de tareas

similares pero de manera local.

1.3.1. Calidad

“Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confieren capacidad de satisfacer
necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con expectativas

. 2
en el consumidor™.

% CRECE NEGOCIOS, Concepto de Calidad, http://www.crecenegocios.com/concepto-de-calidad/, 2011




La Calidad es el calificativo que se le puede dar a determinado producto, articulo, servicio o
cualquier cosa en general que posea la propiedad como Unica y exclusiva de satisfacer una
determinada necesidad ya sean explicitas o implicitas de su usuario, propietario o

espectador.

El pretender implementar el término “Calidad” en la educacién, implica la consideracién de
un sistema interrelacionado y evolutivo entre cada uno de los niveles educativos

pertinentes que determinen una cadena de eficiencia en el dmbito del aprendizaje.

De esta manera tenemos que saber discernir claramente las consideraciones a tomar para
poder hablar de una “calidad de la educacidn”; es decir, primeramente tendriamos que
dimensionar la eficacia de la educacidn, que implica el hecho de que, el brindar una
educacién de calidad significa que debemos asegurar de que el alumno aprenda realmente
lo que se supone debe aprender, mediante la aplicacién de los procesos pertinentes para el
correcto desarrollo de la experiencia educativa, respondiendo adecuadamente a lo que en
verdad el educando necesita para desarrollarse como persona en todos sus ambitos para

una interactuacién idénea con la sociedad.

1.3.2. Gestion de Calidad

Al referirse a Calidad, no solo se tiene que limitar a pensar en un producto sino a todos los
aspectos que tienen que ver directa e indirectamente con la obtencién del mismo. Es decir,
se debe considerar ademds: los recursos humanos, procesos, medios de produccidn,
métodos y a la organizaciéon en general, en definitiva es un concepto tan amplio, que

engloba a toda la empresa.

Con esto, entonces se puede decir que la calidad en si, se basa en la busqueda y aplicacidn
de la mas apropiada organizacién, sumada a una correcta gestion del talento humano,
recursos materiales y los intangibles que integran el proceso general, analizando la mejor

manera en la que puedan estar absolutamente involucrados e interconectados.

Por tal motivo, una Gestion de la Calidad, es definida como una serie de actividades
coordinadas, como funciéon general de la direccién, que determinan las politicas de la

calidad, la misidn, visidon, metas y responsabilidades, que serdn implantadas a través de la



planificaciéon, control, aseguramiento y mejora continua, dentro del marco del Sistema de

Calidad.

1.3.2.1. Principios de calidad

Una buena herramienta que la ISO ofrece en la su Norma 9000:2005 es sin duda los

principios de gestidon de calidad que pueden ser utilizados por la direccién de la Institucidon

con el propdsito de mejorar el desempefio del sistema, y son:

* Enfoque al cliente: considerar al cliente como parte fundamental de la empresa.

* Liderazgo: mantener una actitud de ejemplo y motivacion con el personal con enfoque

hacia donde la organizacién esta orientada.

* Participacidon del personal: fomentar la integracién e identificacion con el equipo y

espacio.

* Enfoque basado en procesos: identificar, actuar y gestionar todas las actividades en

procesos.

* Enfoque de sistema para la gestidn: alcanzar la efectividad con una visién sistémica de

los procesos.

* Mejora continua: renovacién permanente del proceso corrigiendo errores y fortalecer

aciertos.

* Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: aprovechar de la experiencia

como resultado del proceso.

* Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: promover la relaciéon ganar -

ganar.



1.3.2.2. Calidad en los servicios

Cuando se pretende agregar calidad a un servicio, debemos tener claro el concepto de
cémo se puede obtener un servicio de calidad; es decir, cuando analizamos la necesidad de
calidad en la educacién, en seguida lo relacionamos con que se la puede obtener
inculcando valores especificos, o también transmitiendo saberes adicionales o
profundizarlos en un campo determinado, para otros, seguramente la calidad implica la
dotacién de recursos e insumos adicionales y novedosos para el sistema educativo, mas;
otra concepcion, puede ser la obtencidon de resultados satisfactorios en la medicién del

conocimiento, légica y razonamiento mediante aplicacién de pruebas estandarizadas.

Empiricamente, estas diversas concepciones, ya sea individualmente o combinadas, han
sido aplicadas en misiones y visiones, esldganes y lemas institucionales de distintas
empresas de prestacidon de servicios educativos que sin lugar a duda, han sido realizados
con las mejores intenciones y nada mas apropiado ni alejado de la realidad.

“La clave estd en considerar la calidad de la educacion como satisfaccion del cliente”.

El éxito radica en considerar que la mejor manera de medir la calidad de la educacidn, es en
la satisfaccién del cliente, lograr la conformidad de los que optaron por tomar nuestro

servicio y lo reconozcan dentro del marco en el que fue brindado.

Es este el punto de partida. Buscar la satisfaccién del cliente mediante la combinacion de
todas las concepciones de calidad previas analizadas, de tal manera que se brinde las
herramientas necesarias para que los docentes puedan desenvolverse en el mejor de los

escenarios para la consecucion de los objetivos de la Institucion.

1.3.3. Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Sistema de Gestién de Calidad es el “conjunto de elementos interrelacionados de la

organizacion que trabajan coordinados para establecer y lograr el cumplimiento de la

® GESTION DE CALIDAD EN LA EDUCACION ISO 9001 - GUIA IRAM 30000, http://www.qcaquality.com.ar/gestion-
de-calidad-en-la-educacion-iso-9001.html



politica de calidad y los objetivos de calidad, generando consistentemente productos y

servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes”.

Frente al complejo, diverso y vertiginoso crecimiento de la competencia, producto de la
globalizaciéon y a accesibilidad a informacién, las empresas, se ven en la necesidad de
restablecer sus mecanismos de gestidén, para dar respuesta a las exigencias actuales del

cliente en general.

Es por esta razon que adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), mas que una

decision; deberia ser una prioridad estratégica de la organizacién.

Tanto para el disefio, como para la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad, se

deben tomar las siguientes consideraciones:

* Elentorno del negocio
* Requerimientos

* Objetivos

* Producto

* Proceso productivo

* Estructura

Al implementar un Sistema de Gestiéon de Calidad, adoptando la Norma ISO 9001, la
organizacién podrd mejorar sus procesos internos y alcanzar el incremento de la
satisfaccién del cliente, demostrando la capacidad de satisfacer los requerimientos del
mismo. Todo esto con la intencién de modernizar la organizacién, dotandola de la
capacidad de innovacién permanente y evolutiva para no solo responder a las expectativas

gue sus usuarios puedan plantearse ahora sino también en el futuro.

El reconocimiento de los procesos para el desarrollo productivo, hace efectivo un sistema
de gestion de calidad ya que focaliza su desarrollo en los requerimientos del cliente,
determinando la manera mas adecuada de gestién para cada una de las actividades y
recursos involucrados, con el fin de obtener los resultados que den mayor satisfacciéon al

consumidor.

* OYARZUN FERNANDO, Calidad en un Sistema de Gestion de Calidad, Universidad Arturo Prat, 2005
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Un sistema con enfoque basado en procesos, es el que correlaciona toda actividad
realizada dentro de la organizacidn, determinando su particular importancia y lo
imprescindible que su respuesta resulta para la interaccién con los demas procesos. Es por
esta razon que resulta de vital importancia, la retroalimentacion mediante control continuo

individual y colectivo.

Para dar un enfoque de estas caracteristicas, un sistema debe:

* Comprendery cumplir los requisitos

* Reconocer el aporte de valor de un proceso

* Obtencidén de resultados del desempeiio y eficacia del proceso

* Maediciones objetivas que conlleven a una mejora continua.

Sin olvidar que el cliente es pieza fundamental en la determinacién de requisitos tanto para

elementos de entrada, como de salida.

1.3.3.1. Normas ISO 9000

Con el fin de dar apoyo a la diversidad de empresas existentes, la ISO ha realizado un

exhaustivo trabajo para generar guias e instructivos para la implementacién y operacion de

los sistemas de gestidn de la calidad.

* ISO 9000: Explica los fundamentos y terminologia para sistemas de gestién

de calidad.

* IS0 9001: Requisitos y reglamentos para satisfacer al cliente.

* ISO 9004: Mejora el desempeiio enfocada al aumento de la satisfaccion del

cliente.

* ISO 19011: Soporte para auditorias de los sistemas de gestién de calidad.
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1.3.4. Norma ISO 9001:2008, Sistemas de Gestion de Calidad (SGC)

“El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad, anima a las organizaciones a
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos

aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control””.

La Norma ISO 9001:2008 es la herramienta para que una empresa, de cualquier tipo y
tamafio que esta pueda tener, mejoren las condiciones organizacionales y operacionales,
mediante la implementando un sistema de gestion de calidad que se acople con la realidad
de la misma, aprovechando de la mejor manera posible sus capacidades y recursos para
alcanzar los objetivos propuestos fundamentados en la busqueda de la satisfacciéon de las

necesidades del cliente.

1.3.4.1. Enfoque basado en procesos

Un enfoque basado en procesos puede definirse como “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™.

El mundo empresarial ha sido revolucionado, con una de las herramientas mas sostenibles
como lo es la gestién por procesos que ayuda al replanteamiento organizativo que esta
propone. Es el medio por el cual la organizacién esclarece su vision y la reconstruye pero
orientdndola a las expectativas de que el cliente y demas actores puedan haber generado.
La manera en que la gestion por procesos lo logra, es dar una caracteristica horizontal a la
arquitectura organizacional mediante la aplicacion y analisis de los flujos de trabajo
identificados, que intervienen en el desarrollo de cada uno de los procesos para la
prestacién de nuestro servicio o en el campo industrial, la generacién del producto, velando
permanentemente por la intencién de afadir valor a la cadena de acciones, con el Unico

afdn de generar una continua mejora de los resultados.

*1S0 9000, NORMA INTERNACIONAL (Traduccion Certificada), “Sistemas de Gestion de la Calidad- Fundamentos
y Vocabulario”, Suiza 2005

® 150 9001:2008 (Traduccidn Oficial), Cuarta Edicidn, Suiza, 2008
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Al hablar de una arquitectura horizontal de la organizacién, hacemos referencia a la
simplicidad estructural de la misma, desde una perspectiva jerdrquica. Esta estructura
plana, implica una mayor coordinacion en la participacidon y cooperacién de sus integrantes,
quienes deben adoptar una cultura de mejora continua como pieza fundamental de una

organizacién orientada al cliente.

Lograr una estructura plana en la organizacién, implica una descentralizacién de la misma,
en la que cada uno de sus niveles se orienten a afiadir valor a los resultados que puedan ser
entregados. Hay que considerar que esta ambiciosa reorganizacion implica un formal
compromiso de cooperaciéon de todos los actores que participen en cada uno de los
procesos, estando conscientes de la conviccién para asumir sus funciones, con un mayor
grado de responsabilidad, decisién y autonomia y se conviertan en motores del cambio,

mostrando una actitud en pro de la calidad.

1.3.4.2. Procesos

Cada proceso que conforma un Sistema de Gestion de Calidad, es un “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados”; es decir, es la suma de cada una de las actividades gue se
relacionan entre si, para transformar un elemento ingresado en otro con cierto valor

agregado para el cliente, usuario o beneficiario.
Podemos localizar a los procesos en todas las etapas del SGC, pudiendo ser estos centrales,
es decir; que estan dentro del sistema en si, o de apoyo, lo que implica que actuan

indirectamente pero que de igual manera se los considera parte del todo.

Para proceder con el reconocimiento o levantamiento de los mismos, tenemos que

considerar tres etapas:

Identificacidon — Definicién de elementos — Diagrama de flujo

"1s0 9000, Innovacién en el Management desde la necesidad del cliente, http://arpcalidad.com/definicin-de-
proceso/
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1.3.4.3. Componentes de un proceso

En un proceso podemos reconocer las siguientes 3 partes:
Entradas.- total de insumos necesarios para que se desarrolle el proceso.
Actividades.- conjunto de tareas a efectuar con el fin de dar valor agregado al
insumo.
Salidas.- resultados obtenidos ya sean definitivos (hacia el cliente) o parciales
(entradas del siguiente proceso).

Hay que acotar que para el correcto desarrollo del proceso, debe existir el personal

responsable de la correcta ejecuciéon del mismo, que rinda informacién y cuentas de los

resultados obtenidos tras la realizacidn de las actividades pertinentes para ello.

1.3.4.4. Identificacion de los procesos

Para poder identificar correctamente cuales son los procesos de un sistema, es necesario

conocer las caracteristicas del negocio en el que se desarrollan.
Segun su capacidad, complejidad y agrupacidon de actividades, en un sistema se puede
encontrar un proceso macro, el cual puede a su vez estar formados por subprocesos o
microprocesos, mismos que pueden dividirse por su caracteristica o participacién dentro
del sistema. Entre estos tenemos:

Procesos operativos.- propios de la cadena de produccion.

Procesos estratégicos.- desarrollados por las cabezas administrativas.

Procesos de apoyo.-  soporte para el correcto desarrollo de los demds procesos.
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1.3.4.5. Procedimiento

El procedimiento es la “ Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso™, y
aunque se incluye en el Manual de Calidad, hay que recalcar que este documento debe
facilitar detallada y explicitamente las instrucciones y requerimientos necesarios para la

ejecucion de actividades pertenecientes a un proceso.

Mucha responsabilidad en este aspecto tiene la comunicacidn interna de la organizacién.
Aungque si bien es cierto, ya se explicé que la estructura jerdrquica debia tender a ser lo mas
horizontal posible, cada uno de los miembros debe estar consciente del todo y saber
exactamente lo que el SGC requiere de él. La interrelacidon de la persona con el proceso,

sera la clave para conseguir el agregado de valor en el producto de salida.

1.3.5. Requisitos del SGC

Un Sistema de Gestion de Calidad posee una estructura determinada, con ciertas
consideraciones para su ejecucién integral. De esta manera, se estd al tanto y se mantiene
control de todo elemento que de alguna forma se relaciona con cada uno de las procesos

de nuestro sistema.

La 1SO, con el afan de entregar al campo empresarial, un modelo practico para la
estandarizacion de los procesos de un Sistema de Gestion de Calidad particular, facilita su
Norma ISO 9001:2008 la misma que para su implementacién, presenta algunos requisitos
que la organizacién debe cumplir para calificar con el fin de conseguir el aval de la
mencionada Institucién. Es entonces responsabilidad de cada organizacién, elaborar cada

uno de los componentes establecidos por la ISO.

&1so 9000, Innovacién en el Management desde la necesidad del cliente, http://arpcalidad.com/definicin-de-
proceso/
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1.3.5.1. Requisitos de la documentacion

La documentacién y los formatos manejados tienen que ser claros, sencillos y lo mejor
sintetizados posible de manera que se conviertan en herramienta de la gestién y no en
trabas que entorpezcan el desarrollo normal del proceso. En la medida de lo posible, el uso
de las TIC's puede facilitar la elaboracién, registro y archivo de los mismos, satisfaciendo

también las tendencias ambientales y optimizando espacio, tiempo y recursos.

En este aspecto, la ISO 9001:2008, enfatiza en que, para el respectivo control, los
documentos deben, ser aprobados, actualizados, identificado su estado dentro del ciclo de
revision y reconocibles como propios de la institucién, cuidando la influencia de

documentos externos u obsoletos.

1.3.5.2. Manual de Calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion
de cualquier exclusion (véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y

c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la

calidad’.

Este documento es de vital importancia, ya que abarca el alcance global del sistema de
gestion de la calidad, en este se encuentra plasmado toda accién que conlleva a la
ejecucidon detallada de los procesos en éste incluidos, tanto en su operacién individual
como la relacién conjunta y la importancia que implica para la obtencién de resultados

esperados.

° 150 9001:2008 (Traduccidn Oficial), Cuarta Edicidn, Suiza, 2008
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En Este documento debe contener explicitamente el procedimiento con todas las
instrucciones, descripciones, protocolos, procedimientos, perfiles de cada profesional,
recursos materiales, etc. que seran necesario para el cumplimiento de la actividad a
desarrollar. De esta manera también se puede exigir los resultados planteados, con un

sustento que ayude de guia para obtenerlos.

1.3.5.3. Control de Documentos y Control de Registros

“Deben establecerse y mantenerse registros de calidad para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como del funcionamiento efectivo del sistema de gestion

de la calidad”™.

Esta documentacion es de vital importancia en la cultura de mejora continua. En ellos se
deja constancia de lo todo lo efectuado antes, durante y después de cualquier actividad del
proceso (desarrollo, eventualidades y resultados), formando asi un historial sistematico del
mismo. Por esta razén, su elaboraciéon debe ser planificada y optimizada para que la

informacién aqui recopilada, sirva de sustento en la toma de futuras decisiones.

1.3.6.Responsabilidad de la Direccion

Como uno de los principales retos, es la asimilacién por parte de la alta gerencia, del

sistema de gestion de la calidad, comprometiéndose con su desarrollo asi como mantener

la conviccién propia de actuar en pro de la eficacia, en la medida en que se cumpla con las

expectativas generadas, ante las necesidades del cliente y como puedan ser satisfechas.

1.3.6.1. Politica de Calidad

Para establecer las politicas de calidad de la organizacién, estas deben mantener los

siguientes parametros:

'% INSTITUTO ARGENTINO DE NORMALIZACION, Esquema 1 de Norma IRAM 30000, Argentina, 2000
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a) es adecuada al propdsito de la organizacion,
.b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad,
c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

. . .o 11
€) es revisada para su continua adecuacion™.

Ademas se debe tener claro que la politica de calidad debe convertirse en una cultura
empresarial, la misma que debe ser asimilada y manejada por todos los miembros que la
conforman. La consciencia global de la empresa es lo que obligard a todos a sentirse parte

importante y por ende, comprometerse con el éxito de la organizacion.

1.3.6.1.1. Objetivos de Calidad

Como parte de las responsabilidades de la direccién general, estd el esclarecimiento y
elaboracidon de los objetivos, mismos que deben ser establecidos en las funciones y niveles
propios de la organizacién, “los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con

la politica de la calidad”*.

No se puede exigir a la empresa algo por encima de lo que puede ser cubierto con los
recursos disponibles, ya que necesariamente, cada uno de los objetivos, debe ser medible y
relacionado directamente con la politica de la calidad. Si se trazan expectativas demasiado
altas e inalcanzables, puede haber el riesgo de calificar como obsoletos o insuficientes los
recursos de la organizacién, haciendo que los indices resulten inapropiados y por ende los
resultados serian devastadores. Por lo tanto se debe tener presente que lo que no puede

ser medido, no puede ser mejorado de ninguna manera.

150 9001:2008 (Traduccién Oficial), Cuarta Edicién, Suiza, 2008
12150 9001:2008 (Traduccién Oficial), Cuarta Edicién, Suiza, 2008
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1.3.6.1.2. Planificacion del SGC

La direccién general, debe velar por el estricto cumplimiento de los requisitos de calidad asi
como cuidar el rumbo de la organizacidn para que camine conforme a los objetivos de

calidad plasmados.

Ademas de cautelar por la integridad del sistema en todas sus funciones, tras efectuarse

cambios como adecuaciones, mermas o modificaciones del sistema de gestion de calidad.

1.3.6.1.3. Responsabilidad, Autoridad, Comunicacion y Revision

Manejar con caracter y sobriedad la organizacion de manera de definir autoridades y sean
identificadas y reconocidas por todo el personal interno y externo, de quienes se
establecerd como cabeza a quien adicionalmente de controlar el correcto desarrollo del
SGC, y que a través de él; luego de una revision y evaluacién metédica y periddica, se
mantenga informada a la alta direccidén sobre requerimientos o novedades suscitadas en el
transcurso, asegurandose de que el personal a su cargo y en todos los niveles, este
consciente con el propdsito de la empresa de cumplir con lo requisitos del cliente,

mediante una comunicacion clara, apropiada y oportuna.

1.3.6.2. Gestion de los Recursos

“La alta direccion deberia asegurarse de que los recursos esenciales tanto para la
implementacion de las estrategias como para el logro de los objetivos de la organizacion se

1 . .o . .
713 Se requiere establecer los requisitos necesarios

identifican y se encuentran disponibles
en todas y cada una de las actividades desarrolladas dentro del sistema. De esta manera,
los procesos conservan la capacidad de desarrollo permanente y eficaz medida en términos
de satisfaccion del cliente. Se debe realizar un andlisis muy detallado en el alcance que
puede tener cada uno de los recursos, cuidando de no sobrepasar los limites de uso vy

exigencia de tal, por el contrario, la subutilizacion puede repercutir en pérdidas o fugas del

B INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, Guia de Aplicacién IWA 2, Mexico, 2001
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proceso. Es decir, que cada elemento se pueda desenvolver en su actividad propia, de una
manera natural. De esta forma, se evita el quiebre de la cadena productiva, asegurando la

continuidad y uniformidad en el proceso.

Talento humano: Protagonistas iddneos para el desarrollo de actividades
especificas. Poseen un perfil determinado y propio, que va a
cumplir con el procedimiento especifico en el cumplimiento de

las actividades a él asignadas.

Infraestructura: Son las mejores condiciones fisicas, ambientales, sociales,
tecnoldgicas, logisticas, etc.; en las que se pueden realizar cada
unas de las actividades que conforman nuestro sistema, acorde
a los requisitos establecidos. Siendo requisito del mismo SGC, el

asegurar la integridad en todo aspecto de los recursos utilizados.

1.3.6.3. Gestion en la realizacion del Producto

El Sistema de Gestiéon de Calidad, debe garantizar que la organizacién, tiene la total
capacidad de efectuar todos los procesos necesarios para obtener un resultado de calidad,
que cumpla con los requerimientos dados y establecidos en blsqueda de la satisfacciéon del
cliente. Aqui se evalla el éxito de la estructura organizacional. Se pueden determinar
fugas, falencias o irregularidades en el proceso. Es el resultado del trabajo colectivo y la
sinergia de procesos que conllevan a la consecucién de los objetivos que el sistema ha

planteado.

1.3.6.4. Compras

Es responsabilidad de la organizaciéon el buscar las mejores alternativas en proveedores y

en los insumos. La calidad que dispongan los mismos, seran de vital importancia en los
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resultados obtenidos por nuestro sistema, “El tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la

posterior realizacion del producto o sobre el producto final”*.

Por esta razén, las relaciones mantenidas con los proveedores, deben ser estratégicamente
buenas, pero no por esto hay que dejar de precautelar la efectividad de los mismos,
evaluando periédicamente su desempefio y analizando la conveniencia del mismo entre
diversas alternativas existentes, para asegurar que las caracteristicas del insumo adquirido
sean cumplan de la mejor manera con las exigencias de nuestro Sistema de Gestion de la

Calidad.

1.3.6.5. Produccidn y Prestacion del servicio

El éxito en la cadena de produccién o desarrollo de los procesos para la prestaciéon de
servicios, radica en la disponibilidad de informacidn pertinente que describa el producto y
las actividades necesarias para agregar valor en cada uno de los procesos determinados.
Para que estas se desarrollen de la mejor manera, la organizacién debe estar equipada con
las herramientas y material necesario para producir, transformar o intervenir en el

producto, con la mayor eficacia y eficiencia, requeridas por el sistema.

Con la medicién del proceso y sus resultados, la organizacién puede validar el servicio
prestado para “demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados

o re 1
planificados””

Se debe considerar como principal caracteristica del Sistema de Gestidn de Calidad, Ia
Identificacion y trazabilidad de cada uno de sus procesos, de tal manera que el producto
sea facilmente localizable en cualquiera de sus etapas, generando ademas, registros que

indiquen el curso o superacion por parte del producto de cada proceso por el que atraviesa.

* 150 9001:2008 (Traduccién Oficial), Cuarta Edicién, Suiza, 2008
%150 9001:2008 (Traduccion Oficial), Cuarta Edicidn, Suiza, 2008
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1.3.6.6. Gestion de mejora

La organizacién, de una manera responsable, tactica, estratégica, sistemdtica y
permanente, debe emplear los mecanismos (indicadores) necesarios para medir y dar
inmediata respuesta a los resultados obtenidos con nuestro SGC, ejecutando

permanentemente las politicas de calidad establecidas para la mejora continua.

“La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados
de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por

. . 1
la direccion”®.

Dicho de otra manera, se debe poseer la capacidad de accidén en respuesta inmediata y
perspicaz ante las evolutivas necesidades del consumidor. Para esto, se recurre a la
permanente innovacion, reestructuracidon, modificacion y/o eliminacion de procesos que se

desalineen con los objetivos de calidad establecidos dentro del SGC.

1.3.6.6.1. El proceso de Mejoramiento Continuo

Con el producto terminado, y una vez identificados todos los elementos que interfieren con
el correcto desenvolvimiento del Sistema, la direccion conjuntamente con las partes
involucradas en el proceso determinado, deben llegar a un consenso para dar con la
solucidn mas adecuada posible, para aplicarla en un nuevo ciclo de produccién, siendo esta,
monitoreada y analizada para una nueva evaluacién y de ser necesario, una renovacién o

cambio.

1.3.6.6.2. Ventajas del Mejoramiento Continuo

*  “Posibilita la identificacidon, tratamiento y solucion de los problemas y/o el

aprovechamiento de oportunidades.

'® INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, Guia de Aplicacién IWA 2, Mexico, 2001
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*  Permite eliminar o atenuar las debilidades y afianzar e incrementar las fortalezas.

* Analizar los procesos, renovar y actualizar los mismos, permitiéndole a las

organizaciones ser mas competitivas, eficaces y eficientes.

*  Obtener mejoras a corto plazo, no sélo en la parte productiva o de servicio sino en la

administrativa también.

* Aunque no es un método para disminuir productos defectuosos, posibilita su
disminucién, ahorrando materias primas y materiales, por lo que reduce los costos,

para la organizacion y para los clientes.

* Permite el ajuste de los procesos con el desarrollo tecnolégico, incrementando Ia

productividad”?’.

1.3.6.6.3. Ciclo de Mejora Continua

Disefiado por Deming en 1950, el ciclo "PHVA”lg(pIanificar, hacer, verificar, actuar), ha

servido a las organizaciones, para detectar oportunidades de mejora en su sistema.

* Planifique: identificar las actividades incorrectamente desarrolladas y determinar

ideas para solventar esos problemas.

* Haga: realice modificaciones paulatinas para resolver los problemas primero en una
escala pequefa o experimental. Esto minimiza el entorpecimiento de las

actividades diarias mientras se prueban si los cambios funcionan o no.

e Verifique: evaluar si los resultados, producto de las modificaciones, son los

deseados.

1 TALENT SOLUTIONS INTERNATIONAL, “Mejoramiento continuo y Kaizen”,

http://www.talentsi.com/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=109:mejoramiento-
continuo-y-kaizen&catid=1:latest-news&Itemid=187 , Colombia, 2010

8 cicLo DE DEMING, http://www.oocities.org/es/dvalladares66/ger/ii/CicloDeming.htm, 2009
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e Actue: si son positivos los resultados, implementarlos en todo el sistema de ser

necesario.

Si el proceso entrega resultados no deseados, se debe considerar nuevamente la etapa de

planificacion.

1.3.6.6.4. Herramientas basicas para la administracion de la calidad.

Es esencial para el mejoramiento continuo, la implementaciéon de instrumentos que

permitan acceder a nueva informacién para resolver cualquier problema que pueda

presentarse.

A continuacidn se enumeran varias herramientas, de las cuales podemos hacer uso para

analizar la informacién obtenida, ordenando, midiendo, comparando y estructurando cada

uno de los datos resultantes.
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Anilisis Coste Beneficio
Determina si los beneficios de un proceso estan

en proporcion con los costos

Anilisis de Pareto
Es una comparaciéon ordenada de factores

relativos a un problema diferenciandolos entre si

Anilisis Multicriterio
Obtiene una decisién comun de entre un grupo

de personas que evaluan varias alternativas

Andlisis del Valor
Redisefia el producto sin reducir cualidades del

mismo ante necesidades del cliente

Diagrama de Arbol

Método grafico para identificar las partes

necesarias para la consecucion de objetivos

Diagrama de Causa-Efecto
Organiza y representa las diferentes teorias

propuestas sobre las causas de un problema

Diagrama de Dispersion
Representacion grafica de la relacion entre dos

variables para comprobar teorias

Diagrama de Flujo
Representacion grafica de la secuencia de pasos

a realizar para obtener un resultado esperado

Estratificacion
Separacion de datos en categorias o clases para

elaborar un diagnéstico

Graficos de Control
Presenta la variacion en un proceso por lo que

posibilita su monitoreo

Graficos y Cuadros
Representaciones visuales de datos cuantitativos

que resumen la informacion

Histogramas
Resumen grafico de la variacidon de un conjunto

de datos

Matriz de Control
Planifica el contenido y el desarrollo de un

sistema de control

Tormenta de ideas
Técnica de grupo para la generacion de ideas

mediante reglas establecidas

Matriz de Planificacién
Asigna cada tarea de un diagrama de arbol a una

persona, grupo o departamento

Recogida y Analisis de Datos
La mejora continua exige la utilizacion de datos y

hechos para la toma de decisiones

Analisis DAFO

Concreta en un grafico las Debilidades,

Amenazas, Fortalezas y Oportunidades

Tabla 1: Herramientas de Gestion de Calidad” - Elaborado por: El Autor

ARAGON EMPRESA,

“Herramientas

para la gestion de la Calidad”,

http://www.programaempresa.com/empresa/empresa.nsf/paginas/03A22725777BA653C1256FB70061013D

?0OpenDocument Aragdn, 2013
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CAPITULO 2
DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA INSTITUCION

La educacién a nivel nacional, en los ultimos afios ha tratado de emerger de un escenario
poco evolutivo del que ha sido participe, ya sea por malas gestiones o administraciones,
gue han entorpecido la introduccién de procedimientos necesarios para el fortalecimiento
educativo que innoven sus practicas docentes en forma, contenido y metodologia; de
acuerdo a las exigencias a las que tanto la modernidad como la imparable globalizacidn, nos

someten.

La Unidad Educativa Particular “Santiago de Compostela”, como todas las Instituciones a
nivel local y nacional, es participante directa de este escenario, y que ahora se ve en la
necesidad de analizar su situacién empresarial, para buscar la mejor manera de

mantenerse y sobresalir en el sector al que estad enfocada.

En su Plan Estratégico Institucional para el Afo Lectivo 2012 — 2013, la Unidad Educativa

tienen como su misiéon y vision:

“VISION

Institucion lider y generadora de educandos capaces de detectar y
solucionar problemas educativos, sociales y  comunitarios que

garantice una sociedad mds justa y solidaria.

MISION

Asumir cambios profundos de actitud frente al desafio de mejorar la

. .z 2
calidad de la educacion.””®

22 pACHECO CALLE RUTH, Plan Estratégico Institucional Unidad Educativa Particular “Santiago de Compostela -
Alfabetolandia”, Ecuador, 2012
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Al realizar un andlisis simple de estas palabras, se puede determinar la carencia de un
enfoque estratégico que oriente a la Institucién a la busqueda de un objetivo sdélido y
tangible, que promueva la consecucién de los objetivos que se han planteado de la

siguiente manera:

“OBJETIVO GENERAL DE LA INSTITUCION.

Desarrollar un espiritu afectivo a los nifios a través de las estrategias
metodoldgicas capaces de producir cambios y hdbitos de

. ) . . . . 21
comportamiento para ponerlos en prdctica en la vida diaria.”

En ambos casos se puede observar que la estrategia empresarial, se fundamenta
Unicamente en aspectos curriculares sumado a la imparticion de valores, pero como se
habia analizado en el concepto de calidad, la misma no se basa en estos aspectos sino en
considerar las necesidades de los usuarios y reconocerlos como clientes a los que se tiene
que satisfacer con la prestacidn de nuestro servicio. Como empresa también tengo que

generar calidad de la empresa.

Su estructura jeradrquica y funcional se presenta en el siguiente mapa organizacional:

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

DIRECCION GENERAL

SUB-DIRECCION ACADEMICA SUB-DIRECCION ADMINISTRATIVA
ASISTENTE
SUB-DIRECTORA ADMINISTRATIVO FINANCIERO

PERSONAL DOCENTE

Grdfico 1: Mapa Organizacional de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA” -

Elaborado por: El Autor

2! pACHECO CALLE RUTH, Plan Estratégico Institucional Unidad Educativa Particular “Santiago de Compostela -
Alfabetolandia”, Ecuador, 2012
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2.1. Anadlisis institucional en base a la técnica F. O. D. A.

FORTALEZAS

Dispone de una Infraestructura
adecuada para prestar el servicio al
cual estd enfocada, con la mayor
comodidad para sus usuarios y con la
capacidad de expansiéon conforme a

los requerimientos.

Posee equipos de alta tecnologia que
son renovados constantemente,
manteniéndose asi a la vanguardia
tecnoldgica, lo que facilita vy
fortalecen la relacidon de ensefianza-

aprendizaje.

Promueve el desarrollo de actividades
extracurriculares, con personal
asignado para el manejo de cada una

de las ramas.

Trayectoria institucional de casi dos
décadas al servicio de la comunidad
buena

gque ha alcanzado una

reputacidn y prestigio a nivel local.

Directivos con basta experiencia en la

administracion educativa y docencia.

OPORTUNIDADES

Nuevos estandares de calidad estan

siendo analizados como
requerimientos para la prestacién de

servicios educativos.

Tanto a nivel zonal como local, la
competencia en general, carece de
certificacion de calidad.

Ante la sectorizacion educativa, la
institucién esta equipada para dar
cabida a nuevos estudiantes en
cualquiera de los niveles educativos

requeridos.

Zona de ubicaciéon y funcionamiento
con tendencia al aumento de la

densidad poblacional y por ende

crecimiento habitacional y comercial.
Requerimiento de servicios

adicionales para el cuidado vy
educacién de nifos, puesto que el
mercado al que estd direccionado, en
su mayoria fundamenta sus ingresos
econémicos  en relaciones  de

dependencia lo cual exige la gran
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Participacidon activa de directivos y
personal docente en actividades de la
comunidad (permite conocer de la
realidad intrinseca del entorno del

cual son participes).

Gran numero de logros obtenidos por
el desempefno de los estudiantes en
actividades deportivas, académicas vy

artisticas, a nivel local y nacional.

Ubicada en una zona que estd
potencializando su capacidad
habitacional por el incremento de
lotizaciones y urbanizaciones
aledanas.

Pionera en la busqueda de agregar
calidad a los servicios prestados de

educacion.

Fomento en la participacion conjunta
de alumnos y padres de familia para
el correcto desarrollo del programa

educativo impartido.

disponibilidad de tiempo.
Crecimiento en la gama de
alternativas de capacitacién en el
mercado, tanto en las diversas
ciencias, como en metodologia, para
el personal docente.

Prestigio Institucional conocido e
identificado en sector considerado

como mercado objetivo.
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DEBILIDADES

Desconocimiento y falta de dominio
de algunas técnicas y métodos de

trabajo interactivo.

Falta de organizacién en las diversas
areas educativas y administracién de

los espacios asignados.

Desconocimiento y poca destreza en
el manejo de las TICS de la Educacién

por parte del personal docente.

Desarrollo de actividades y funciones,
basado Unicamente bajo el esquema

curricular y no empresarial.

Desconocimiento del PEI por parte de
sus usuarios internos y externos, por
ende, no existe el enfoque comun

hacia los objetivos de la Institucion.

Administracién empirica basada en
tradicion y experiencias adquiridas
mas no en conocimientos técnicos vy

ciencia.

AMENAZAS

Tanto exigencias como restricciones
por parte del gobierno, hacen que el

manejo Institucional resulte mas

complejo para la actual

administracion.

Riesgo de pérdida de mercado por la

existencia de Instituciones que

prestan servicios similares y que

pueden resultar mas atractivas por

disponer de mayor cantidad de
recursos econdémicos, fisicos vy
publicitarios.

Expectativa de usuarios por

ventajosos y convenientes
ofrecimientos gubernamentales al

sector educativo publico.

Falta de capacitacién a docentes y
directivos particulares por parte del
Gobierno en el nuevo sistema de

fortalecimiento curricular.

Influencia negativa por el mal uso del

internet 'y otros medios de
informacion.
Falta de fuentes de trabajo e
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inestabilidad laboral de

representantes o padres de familia.

* Desorganizacién familiar por fuerte
incidencia de migracidon por parte de

las cabezas de hogar.

* Vias de acceso en mal estado por falta
de mantenimiento vial por parte de la

autoridades locales y provinciales.

Tabla 2: Andlisis FODA de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA” —

Elaborado por: El Autor

2.2.  Anadlisis Institucional.

El presente andlisis, tiene como objetivo primordial, el determinar la medida en la que la
Institucién en la actualidad, es capaz de cumplir con los requisitos establecidos en la Norma
ISO 9001:2008, cuantificando asi el trabajo necesario a realizar para alcanzar una

acreditacion.

Este analisis fue realizado conjuntamente con la Direccién General, la Sub-Direccién
Administrativa y Sub-Direccién Académica de la Institucién, aplicando una escala
ponderativa (escala de Likert) en la que, comparando con cada uno de los requisitos de la

norma ISO, se determind el cumplimiento o no de cada uno de ellos.

“La escala de Likert es de nivel ordinal y se caracteriza por ubicar una serie de frases

. 22
seleccionadas en una escala con grados””.

La principal ventaja del uso de esta escala, es la facilidad con la que las personas
encuestadas, asimilan las alternativas de respuesta, ademas es facil llegar a un acuerdo

generar en el orden de las expresiones utilizadas:

2 ANTZ, Escala de Likert, www.ict.edu.mx/acervo_bibliotecologia_escalas_Escala%
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MUY DE ACUERDO 5

ALGO DE ACUERDO 4
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 3
ALGO EN DESACUERDO 2
MUY EN DESACUERDO 1

Tabla 3: Escala de Likert - Elaborado por: El Autor

Sin embargo, a esta escala se le debié hacer una modificacién, para poder acoplarla, en la

medicién y diagnostico de la situacién actual de la Institucién, quedando establecida de Ia

siguiente manera:

* Cumple con requisitos, registros, instructivos de trabajo

y procesos documentados

* Cumple con requisitos, registros, instructivos de trabajo.

Procesos no documentados

* Cumple con requisitos. No se encuentra documentado

* No cumple con requisitos ni existe documentacion

* No aplica

Tabla 4: Escala de Likert aplicada para el andlisis de la situacion actual - Elaborado por: El Autor
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2.2.1.Analisis de la situacion actual de la Institucion

2
ISO REQUISITOS SITUACION \8
9001:2008 DE LA NORMA SANTIAGO DE COMPOSTELA §
-
S
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Requisitos La organizacion debe establecer, | La Institucidon cuenta con un Sistema | 2
Generales documentar, implementar y mantener un | de Gestion el cual es otorgado por el
SGC y mejorar continuamente su eficacia | gobierno, mismo que esta
de acuerdo a los requisitos de esta norma | implementado, sin embargo, no es un
internacional. proceso desarrollado internamente ni
apegado a la ISO
Requisitos de la | Declaraciones documentadas de una | Existe documentacién, misma que | 2
Documentacién | politica y de los objetivos de calidad, asi | estd regulada por el Ministerio de
como también los procedimientos y | Educacidn, Cultura y Deporte pero no
registros requeridos por esta norma y los | enfocada al cumplimiento de
documentos incluidos los registros que la | requisitos de la ISO
organizacion determine necesarios.
Manual de la | La organizacion debe establecer vy | Se cuenta con el PClI (Plan Curricular | 2
Calidad mantener un manual de calidad que | Institucional), PEl (Plan Estratégico
incluya el alcance del SGC, los | Institucional), POA (Plan Operativo
procedimientos documentados | Anual), que regulan las funciones y
establecidos para el SGC y una descripcion | actividades de la Organizacion, sin
de la interaccidén entre los procesos del | embargo no pueden ser considerados
SGC. como un manual de de un SGC.
Control de | Los documentos requeridos por el SGC | Existe control en contenido de | 3
Documentos deben controlarse. documentos, mas no en la
optimizacidon ni actualizacion de los
mismos.
Control de | La Organizacion debe implantar los | Posee registros que evidencian los | 2
Registros registros establecidos para proporcionar | resultados obtenidos, sin embargo la

evidencia de la conformidad de los
requisitos asi como de la operacién eficaz

del SGC deben controlarse.

gestion de la documentacidon no se

apega a un estandar de calidad.
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de | La alta direccidon debe proporcionar
la Direccién evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacién del SGC asi

como la mejora continua de su eficacia.

Demuestra interés y participacién en
cada una de las actividades a
desarrollar para agregar calidad a su
Sistema de Gestidn, pero no existe

evidencia de ello.

Enfoque al | La alta direccion debe asegurarse de que
Cliente los requisitos del cliente se determinan y
se cumplan con el propdsito de aumentar

la satisfaccion del cliente.

Se vela por la satisfaccion del cliente y
relacionados, aunque se presenta

mas atencidn a estos ultimos.

Politica de | La alta direccion debe asegurarse de que la
Calidad politica de la calidad es adecuada al
propédsito de la empresa incluyendo el
compromiso de cumplir con los requisitos
proporcionando a su vez un marco de
referencia para revisar los objetivos de la

calidad.

Incentiva el Buen vivir respetando el
plan de gobierno, pretendiendo
entregar un servicio de calidad con
calidez.  Sin embargo carece del

enfoque hacia una politica de calidad.

Planificacion

Objetivos de la | La alta direccién debe asegurarse de que
Calidad los objetivos de la calidad se establecen en
las funciones y niveles pertinentes dentro

de la organizacion.

Los objetivos estdn plasmados y
documentados para cada uno de los
niveles educativos, enfocados ademas
al cumplimiento de las exigencias

gubernamentales mas no de un SGC.

Planificacion del

SGC

Documentos como el POA, PEl y PCI
no tienen el alcance que deberia

tener un verdadero SGC.

Responsabilidad, Autoridad Y Comunicacion

Responsabilidad | La alta direccidon debe asegurarse de que

Existe el conocimiento a nivel general

y autoridad las responsabilidades y autoridades estdn | de responsabilidades, identificadas y
definidas y son comunicadas. designadas.
Representante Se debe designar un miembro de la | Las Sub-Direcciones son las

de la Direccion direccidn quien de seguimiento al SGC.

encargadas de realizar los respectivos
controles, seguimientos y respaldos

de ser necesarios.

Comunicacion La alta direccion debe asegurarse de que
interna se  establecen los procesos  de
comunicacion apropiados dentro de la

organizacion

Existen métodos empleados de
comunicacion y de confirmacion de
recepcion de la informacién, sin
embargo los canales establecidos

pueden resultar confusos.
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Revisidn por la Direccion

Generalidades

La alta direccion debe asegurarse de
revisar el SGC de la organizacién, a
intervalos planificados para asegurarse de
su conveniencia, adecuacion y eficacia

continua.

Existe la revision periddica y con ello
el andlisis del estado en si del
programa, en periodos establecidos,
pero esto no estda en funcion del

procedimiento de un SGC.

Informacion de
entrada para la

revision

Para la revision de la direccidn, ésta debe
contar con informacidn enunciada en este

numeral de la norma

Se dispone de la informacién aunque

no del total requerido por la norma.

Resultados de

la Revision

Los resultados de cualquier accién

emprendida.

Existe acciones, disposiciones, mas no

plasmadas por escrito.

RECURSOS

Provisién de

Recursos

La organizacion debe contar con los
recursos suficientes para cumplir con el
sistema de calidad y cumplir con las

expectativas de los clientes

La inversion es dada la necesidad,
tratando siempre de cumplir las

expectativas.

Recursos Humanos

Generalidades

El personal que realice trabajos que
afecten a la conformidad con los requisitos

del producto debe ser competente

Se observa la competencia del
personal periddicamente de manera

visual y analitica.

Competencia,

La organizacion debe determinar la
competencia necesaria para el personal,
proporcionar formacion cuando sea
aplicable, evaluar la eficacia y mantener
los registros apropiados de la educacion,

formacidn, habilidades y experiencia.

La seleccidon de personal se la realiza
en base a un analisis detallado de su
experiencia, preparacion a fin,
referencias personales y
recomendaciones, pero no esta

establecido un proceso para ello.

formacién y
toma de
conciencia
Infraestructura

La  organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con

los requisitos del producto.

Se ha pretendido entregar las
comodidades pertinentes, segun el
numero en capacidad de clientes y

personal lo demanden.

Ambiente de

Trabajo

Se debe determinar y gestionar el
ambiente de trabajo necesario para lograr
la conformidad con los requisitos del

servicio.

Se vela por la prestacion de un
servicio de calidad con calidez, mas
no se dispone de la documentacidn
especifica para Recursos Humanos

como lo exige un SGC.
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REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificacion de

La organizacion debe planificar y

Toda la cadena de actividades para la

la  realizacién | desarrollar los procesos necesarios para la | ensefianza, estdn sustentadas vy
del Producto realizacion del producto. planificadas.

Procesos relacionados con el cliente

Determinacion La organizacion debe garantizar que | Existe el continuo esfuerzo de

de los requisitos
relacionados

con el producto

entiende los requerimientos de los

clientes.

mejoramiento para la satisfaccion del

cliente pero carece de los

procedimientos respectivos.

Revisidon de los
requisitos
relacionados

con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos
relacionados con el producto, la cual debe
efectuarse antes de que se proporcione el

producto.

Se cumple a cabalidad con el
programa establecido por el gobierno,
garantizando la preparacion del

estudiante para su correcto

desempefio en cada nivel establecido.

Comunicacion

con el cliente

La organizacién debe determinar e
implementar disposiciones eficaces para la

comunicacion con los clientes

Los canales de comunicaciéon son
sencillos, pero no garantizan el
cumplimiento de los requerimientos

de la norma.

Disefio y Desarrollo

Planificacion del

La organizacién debe planificar y controlar

Unicos materiales elaborados son:

Disefio y | el disefio y desarrollo del producto PEI, PCl y POA.

Desarrollo

Elementos de | Deben determinarse los elementos de | Todos los requerimientos estan
entrada para el | entrada relacionados con los requisitos del | considerados dentro de los

Disefio y | producto y mantenerse registro. programas pertinentes, sin embargo

Desarrollo no se enfocan a lo requerido por un
SGC.

Resultados del | Se debe contar con informacion y registros | Se da cumplimiento, segun los

Disefio y | referentes a los resultados del disefio y | requerimientos de las autoridades de
Desarrollo desarrollo con el fin de verificar el | supervision del sector, sin embargo
cumplimiento de los requerimientos. estos indicadores no reflejan los

resultados de un SGC.
Revision del | Deben realizarse revisiones sistematicas | De los problemas localizados, se trata
disefio y | del disefio y desarrollo de acuerdo a lo | de analizar las alternativas en
Desarrollo planificado, para evaluar la capacidad de | conjunto con las partes que lo

los resultados e identificar cualquier

problema.

desempefian, pero no se lo efectua de

una manera sistematica.
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Verificacién del
Disefio y

Desarrollo

Para verificar que se cumplen con los
requisitos de entrada, se debe realizar una

verificacion del mismo.

Existe un control de cumplimiento por
parte de la Direccion General y Sub-
Direcciones, pero es efectuado de

manera no sustentada.

Validacion  del
Disefio y

Desarrollo

Se debe realizar la validacién del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado
para asegurarse de que el producto
resultante es capaz de satisfacer los

requisitos

Existe conformidad con los resultados
obtenidos, mas no se puede
garantizar la homogeneidad de los

mismos.

Control de los

Los cambios del disefio y desarrollo deben

Se evalua las alternativas necesarias

cambios del | identificarse 'y deben  mantenerse | en casos fortuitos de actividades que

Disefio y | registros. no puedan ser cumplidas por

Desarrollo logistica, geograficas, econdmicas,
etc.

COMPRAS

Proceso de | Se debe asegurar que el producto | Si un insumo es requerido, es

Compras adquirido cumpla con los requisitos de | adquirido con las mejores

compra especificados.

caracteristicas, mas no parte de un

proceso previamente planificado.

Informacion de

las Compras

Esta informacién debe incluir la

descripcion del producto a comprar.

Se evallan y consideran las mejores
alternativas de una manera

comparativa mas no analitica.

Verificacién de
los  productos

comprados

Se debe establecer e implementar la
inspeccidn necesaria para asegurarse de
que el producto comprado cumple con los

requisitos de compra.

Su uso inmediato justifica la
adquisicion del mismo, considerando
siempre el tiempo de utilidad a
medida de que sus funciones sean las
existe

requeridas, pero no

planificacion para revision periddica

de los mismos.

Produccidn y Prestacion del Servicio

Control de Ia
Produccién y de

la Prestacion

La organizacion debe planificar y llevar a
cabo la produccién y la prestacion del

servicio bajo las condiciones controladas.

Toda actividad se desarrolla en base
al programa establecido, sin embargo

es vulnerable por la existencia

del Servicio actividades no programables ni
previsibles.

Validacion  de | La organizacién debe validar todo proceso | La Institucién garantiza el

los procesos de | de produccion y de prestacion del servicio | cumplimiento del programa

la produccion y
de la prestacion

del servicio

cuando los productos resultantes no
pueden verificarse mediante seguimiento

o medicidn posterior.

educativo, aunque las condiciones no

sean las mejores.
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Identificacion y

Trazabilidad

Cuando sea apropiado la organizacion
debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion

del producto.

Por la naturaleza de la empresa, es
facil identificar la etapa en la que se
encuentra el proceso aunque carece

de trazabilidad.

Propiedad del

cliente

La organizacion se debe asegurar de cuidar

los bienes que son propiedad del cliente.

Se trabaja en impartir valores de
respeto por la propiedad privada, mas
no existen acciones establecidas para

ello.

Preservacion

del producto

La organizacion debe preservar el
producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto para mantener

la conformidad con los requisitos.

El servicio se lo viene prestando, y su
preservacion se la realiza mediante un
control

esporadico del mismo,

aunque deberia estar constando

explicitamente en el SGC un sistema

de control en el reglamento interno.

Control de los
equipos de
seguimiento vy

de medicion

La organizacion debe determinar el
seguimiento y la medicién a realizar y los
equipos de seguimiento y medicion
necesarios para proporcionar la evidencia

de la conformidad de los productos.

Las mediciones del servicio estan
basadas Unicamente en los requisitos
Ministeriales, mas no obedecen a lo

requerido por un SGC.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades

La organizacion debe planificar e
implementar los procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora necesarios
demostrar

para y asegurarse de la

conformidad de los productos.

Se brinda clases de refuerzo y
nivelaciéon para todos los estudiantes
que lo requieran, principalmente los
que presenten inconvenientes en su
desempefio. Esto Unicamente a nivel
de estudiantes, no de empresa en si.
Es necesario aplicar estos requisitos a

todos los procesos.

Seguimiento y Medicion

Satisfaccion del

Como una de las medidas del desempefio

Se toma en cuenta la opinion del

cliente del SGC, la organizacidon debe realizar el | cliente y sus relacionados para
seguimiento de la informacion relativa a la | evaluaciéon del desempefio pero sin
percepcion del cliente con respecto al | una estructura definida.
cumplimiento de sus requisitos.

Auditoria La organizacion debe llevar a cabo | Segun exigencias Ministeriales o de

Interna auditorias internas a intervalos | entes y funcionarios de control y

planificados para determinar si el SGC, es

conforme con las disposiciones
planificadas y si se ha implementado, se

mantiene eficaz.

supervision Unicamente del desarrollo

curricular.
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Seguimiento vy
medicidn de los

procesos

La organizacién debe hacer el seguimiento
y medir las caracteristicas del producto
cumplan los

para verificar que se

requisitos del mismo.

Implementacion de pruebas que
diagnostican el éxito o irregularidades
en el desempeiio final, que miden el
producto en cuestiones de

aprendizaje mas no empresariales.

Seguimiento y

medicién del

La organizacidon debe estar en capacidad

de verificar los productos.

Se da cumplimiento a los requisitos

establecidos Unicamente en los

producto documentos de planificacion
descritos.
Control del | La organizacidén debe asegurarse de que el | Se brinda clases de refuerzo vy

producto No

Conforme

servicio que no sea conforme con los
requisitos se identifica y controla para

prevenir su uso o entrega no intencional.

nivelacion para los estudiantes que
presenten inconvenientes en su

desempefio como acciones
correctivas del producto mas no del

proceso.

Analisis de los

La organizacion debe determinar, recopilar

Se desarrolla el analisis Unicamente

datos y analizar los datos apropiados para | de los resultados académicos
demostrar la idoneidad y la eficacia del | obtenidos de los registros de cada
SGC vy para evaluar donde puede | uno de los procesos efectuados en el
efectuarse la mejora continua. transcurso del proceso educativo
impartido.
Mejora
Mejora Se debe mejorar continuamente la eficacia | El sistema de gestion actual carece de
Continua del SGC, mediante el uso de la politica de | caracteristicas de calidad, lo cual no
la calidad, objetivos de calidad, resultados | fomenta la renovacidn del mismo.
de auditorias entre otros.
Accion Se debe tomar acciones para eliminar las | Acciones correctivas se ejecutan de
Correctiva causas de las no conformidades con el | acuerdo a las sugerencias o peticiones
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. de la supervision mas no por
diagndstico del sistema.
Accion La organizacion debe tomar acciones para | A pesar de dar un cumplimiento a
Preventiva eliminar la causa de las no conformidades | cabalidad de los programas

potenciales y asi prevenir que ocurran.

establecidos, tratando de prevenir

posibles inconvenientes para su

correcto desarrollo, el sistema de
gestion empirico, no es bondadoso

con practicas preventivas.
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CALIFICACION TOTAL 112

RESUMEN DE TABLA:

TOTAL DE PREGUNTAS: 51
PUNTUACION MAXIMA POR PREGUNTA: 5
PUNTAJE 100% SATISFACTORIO: 255
PUNTAJE OBTENIDO: 112
PORCENTAJE EQUIVALENTE: 43.92%

Tabla 5: Evaluacion de la Situacion Actual de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE
COMPOSTELA” - Elaborado por: El Autor

Luego de aplicar esta evaluacién, se obtuvieron los siguientes resultados:

De un total de 51 aspectos o requerimientos a evaluar, con una mdaxima calificaciéon de 5
puntos por item, que da un total de 255 puntos que reflejarian la plena capacidad de
calificacién para la obtencién de una certificacion ISO 9001, la Institucidn ha obtenido una
calificacién de 112 puntos, equivalente al 43.92%. Es un porcentaje no muy favorable, que
pone en tela de duda la fiabilidad del Sistema de Gestidn actual. Esto indica que la empresa
se encuentra en una situacién funcional y organizativa muy vulnerable y que a pesar de que
ha venido funcionando con un sistema de gestién empirico que ha dado resultados
aceptables, esto no garantiza que pueda verse afectada por futuros cambios en los
requerimientos y expectativas del cliente, por lo que resulta necesario tomar las medidas

necesarias pertinentes.
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CAPITULO 3:
DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA UNIDAD EDUCATIVA
PARTICULAR “SANTIAGO DE COMPOSTELA”

El método para elaborar el presente disefio, se basa primero en un levantamiento de los
procesos incluidos en el sistema de gestidon que actualmente maneja la Institucién, para
determinar los requisitos de calidad que deberd cumplir y los respectivos indicadores a
utilizarse para el respectivo control de la prestaciéon del servicio. Luego de tener
establecidos los procesos respectivos, se procederd a proponer el disefio del SGC, mismo
que servird de complemento del actual sistema de gestidon con el fin de poder cumplir los

requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

3.1. Planificacion Estratégica del SGC

Esto implica primeramente, el determinar el rumbo al que pretende dirigirse Ia
organizacién refiriéndose a la calidad, renovando incluso su misién y visién, con un enfoque
a la calidad. De aqui que surge la necesidad de establecer una politica de calidad y los
objetivos de calidad para encaminar no solo el proceso de transicion, sino también el

posterior manejo del SGC.

MISION

Proveer el servicio educativo con estdndares de calidad que garanticen

la formacién integral del educando.

VISION
Para el 2018 la Unidad Educativa Particular “Santiago de Compostela”
es vista como Institucidon lider en el mercado local, acreditada y
certificada internacionalmente bajo estandares de calidad, generadora
de educandos capaces de detectar y solucionar problemas educativos,
sociales y comunitarios que garantice una sociedad mds justa y

solidaria.
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Basados entonces en las necesidades del cliente, se debe estructurar una politica de calidad
que entrega a la organizacidon la fortaleza para desenvolverse de una mejor manera en el
mercado del cual participa. Es asi que, de manera periddica y continuamente renovada, se

debe conseguir esta informacién que indique los requisitos del cliente.

3.1.1. Politica de Calidad

Una Politica de Calidad debe partir identificando los requisitos del cliente como primer
paso. Al momento de reconocerlos, se los debe usar de sustento para los objetivos
estratégicos de la Institucidn, cuantificando su valor de aporte para el producto final. De
aqui se usardn estos datos para aplicar unos diagramas de Pareto, que ayudaran a evaluar

las pautas necesarias para construir la Politica de Calidad.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

IMPORTANCIA P: ONRIZZEET\JI:'EIIC-\)II.“ PORCENTAIJE

RELATIVA DE REQUISITOS ACUMULADO
Incentlvar. una cultura de buen 7 25,00 25,00
trato al cliente
Optlml'zar.el cumpl|m|er1to de 6 2143 46,43
requerimientos del gobierno
Prc?p|C|ar una comunicacion 5 17,86 64.29
fluida entre todos los actores
Potencializar las capacidades 4 14,29 78,57
del talento humano
Optimizar el uso de recursos 3 10,71 89,29
Fortalecer relaciones humanas
y laborales entre directivos y 2 7,14 96,43
empleados
Participar de la realld'ad del 1 357 100,00
entorno de la comunidad

Tabla 6: Tabla de priorizacion de objetivos estratégicos - Elaborado por: El Autor
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PARETO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS
120,00
100,00
80,00
60,00
40,00
20,00 5,00
0,00
Incentivar una Optimizar el Propiciar una Potencializar las Optimizar eluso  Fortalecer Participar de la
cultura de buen cumplimiento de comunicacion capacidades del  de recursos relaciones realidad del
trato al cliente requerimientos  fluida entre  talento humano humanasy entorno de la
del gobierno todos los actores laborales entre comunidad
directivos y
empleados

Grdfico 2: Diagrama de Pareto de Objetivos Estratégicos - Elaborado por: El Autor

REQUISITOS

IMPORTANCIA P: ONRIZZEET\JI:'EIIC-\)II.“ PORCENTAIJE

RELATIVA DE REQUISITOS ACUMULADO
Vglar rl)o‘r la salud fisica y 7 25,00 25,00
psicoldgica
DesarroII’o‘soaaI, intelectual, 6 2143 46,43
moral y fisico
Eficiencia y eficacia del 5 17,86 64.29
personal docente
Cond|C|on'es'aprop|adas para 4 14,29 78,57
el aprendizaje
Motivar e |mpart|r valores y 3 10,71 89,29
buenas relaciones
ImpIerT\entaC|on de tiacmcas 5 714 96,43
actualizadas de ensefanza
Espacios adecuados 1 3,57 100,00

Tabla 7: Tabla de priorizacion de requisitos estratégicos - Elaborado por: El Autor
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PARETO DE REQUISITOS

120,00
100,00 160,00
80,00
60,00

40,00

25,00

20,00

0,00
Velar por la saludDesarrollo social,  Eficienciay Condiciones Motivar e Implementacion Espacios
fisicay intelectual, eficacia del  apropiadas para impartir valores  de técnicas adecuados
psicoldgica moral y fisico personal docente el aprendizaje y buenas actulizadas de
relaciones ensefianza

Grdfico 3: Diagrama de Pareto de Requisitos - Elaborado por: El Autor

Politica de Calidad de la Unidad Educativa Particular “’SANTIAGO DE COMPOSTELA -
ALFABETOLANDIA”

“La Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA — ALFABETOLANDIA presta a
la sociedad, un servicio educativo de calidad, mejorando continuamente para garantizar el
6ptimo cumplimiento del programa curricular, velando ademds por la integridad del
estudiante, para su desarrollo fisico, mental, social y moral, con la colaboracién de personal
capacitado en el manejo de técnicas y metodologias de ensefianza, respaldado por los
recursos materiales y tecnolégicos necesarios para motivar e impartir valores y buenas
relaciones, generando un ambiente de trabajo armdnico que propicie el cambio en habitos
de comportamiento del estudiante y sus relacionados, para ponerlos en practica en su vida

diaria y con la comunidad”.

3.1.2. Objetivos de Calidad

Entre las responsabilidades que designa la norma ISO 9001:2008 a la direccién, estd la de
establecer y garantizar el cumplimiento de los objetivos de calidad. Cabe recalcar que estos
deben estar basados en las funciones y capacidades de |la organizacidn para poderlos medir

o cuantificar su desarrollo conforme a la politica de calidad.
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Para establecer los Objetivos de Calidad para la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE
COMPOSTELA”, se debe partir de la identificacidon de los objetivos contenidos en la politica
de calidad y la magnitud en la que estos tienen impacto sobre el cliente evaluando los
indicadores que los controlen. De esta manera se identifica los indicadores de mayor
relevancia y sus pardmetros de medicién, entendimiento y control serdn los que

determinen la aplicacién de los mismos.

De la evaluacién de esto, se elaborard una Tabla de Indicadores para los Objetivos de
Calidad, en la cual se enumere a cada uno de ellos y el procedimiento para determinarlos.
Solo asi, se podra entonces definir el Objetivo de Calidad que responda a el requerimiento

de cada uno de ellos.

SANTIAGO ok DEFINICION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD
CoMPOSTELA
ALFABETOLANDIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
CONSIDERACIONES DE EVALUACION DE LOS INDICADORES
POLITICA DE CALIDAD OBJETIVOS IMPLICITOS INDICADORES mpacroeN | inrormacion [ oporTunibap o] L Lo oL
CUENTE DISPONIBLE MEJORA
Prestar servicio educativode | % Satisfaccién por servicio
. . 5 4 5 100
calidad recibido
La Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE
COMPOSTELA — ALFABETOLANDIA" trabaja en ¢ Jirel cul Ne quejas por estudiante que
funcién de prestar a sus clientes un servicio umplir el programa curricular culmina el proceso 5 5 5 125
educativo de calidad, do contir
para garantizar el optimo cumplimiento del Velar por la integridad del Ne casos de atencién médicay 5 5 4 100
programa curricular, velando ademds por la estudiante psicolégica
integridad del estudiante, para su desarrollo fisico,
social, mental y moral, con la colaboracién un Desarrollar fisica, mental, Promedio de calificaciones por 5 5 5 125
personal capacitado en el manejo de técnicas y moral y solciamente drea
ias de ensefianza, de los -
R . Capacitar al personal en .
recursos materiales y tecnolégicos necesarios para A N Evaluaciones al personal
. . . . técnica, metodologia y trato al . . 5 5 4 100
motivar e impartir valores y buenas relaciones, dlent docente y administrativo
generando un ambiente de trabajo arménico que clente
propicie el cambio en habitos de comportamiento | | N® quejas por insumos 5 4 5 100
ra ponerlos en prdctica en la vida diariay con la Brindar los recursos necesarios
parap practi Vida diariay Disponibiliad vs. Necesidad 5 4 5 100
comunidad.
Motivar e impartir valores y .
Promedio de conducta 5 5 4 100
buenas relaciones

Tabla 8: Definicion de los Objetivos de calidad de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE
COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

Objetivos de Calidad de la Unidad Educativa Particular “”SANTIAGO DE COMPOSTELA -
ALFABETOLANDIA”

* Prestar al cliente un servicio educativo de calidad, mejorando continuamente para
garantizar el optimo cumplimiento del programa curricular fomentando su

desarrollo fisico, social, mental y moral.
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e Velar por la integridad del estudiante generando un ambiente de trabajo
armoénico que propicie el cambio en habitos de comportamiento para ponerlos en

practica en la vida diaria y con la comunidad.

* Brindar los recursos necesarios tanto materiales como tecnoldgicos para

optimizar su proceso de aprendizaje impartiendo valores y buenas relaciones.

3.1.3. Despliegue de la Organizacion

El despliegue de la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad en la organizacidn,
representa el grado de impacto que va a generar en ella y sus procesos, la adopcién de los
mismos en la medida en que estos procesos sean los que participen de una manera

proactiva para la consecucién de las metas establecidas por ellos.

Es decir que con el fin de cumplir con nuestros Objetivos de calidad, los procesos tienen
que enfocar sus esfuerzos con la ayuda de indicadores acordes a la Politica de Calidad
establecida, para determinar la medida en la que estos aportan a la misma y confirmar su

direccionamiento hacia los objetivos.

La manera adecuada para conseguir esto, es trabajar con todas las personas involucradas
(Tanto directivos como parte operativa) con el fin de abarcar el mayor nimero de aspectos

posibles para el correcto diseno de cada indicador.
Para realizar el despliegue en la Institucidn en estudio, mediante el uso de un mapa de

procesos, se puede identificar a cada uno de ellos y las actividades de apoyo que poseen

para el cumplimiento de los objetivos de calidad de la misma.
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SANTIAGO ok

MATRIZ DE DESPLIEGUE DE LA INSTITUCION

COMPOSTELA OBJETIVO DE CALIDAD:  "reSter a1 clente un senvicio ae caaad, para
ALFABETOLANDIA .
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR garantizar el optimo cumplimiento del programa curricular fomentando su
desarrollo fisico, social, mental y moral.
Proceso Objetivos del Proceso Indicador / Unidad de medida Determinacién Fre::;;:: o8 Responsable
ntifi tuacién Status Inicial del estudiante /
::u:h;f::a situacién iniciz! cel Calificacién Valoracién inicial de conocimientos Mensual Docente
Planificar el contenide curricular | Desarrollo de contenidos / % ICur:tenlco del Plan curricular / periodo Semanal Docente
ACADEMICO para el tiempo establecido ecove
Atender casos criticos Mejora de rendimiento / % Cahfvcaclr.:n inicial obtenida / Mensual Docente
Calificacién luego del proceso
Evaluar penoawcame(ne
desempefic por dreas Evaluaciones / Calificacién Valoracién de conocimientos Mensual Docente
Requerimientos de Talento Humano . . . .
Reclutar al personal calificado / Calificacién Asignacién de puntos en base a méritos Anual Sub-Director Académico
TALENTO HUMANO
Capacitar en base al disefic Capacitacién Curricular / . )
curricular Calificacién Evaluacién Mensual Sub-Director Académico
i
ADMINISTRATIVO Retribuir econdmicamente por | ot de Pagos/$ Dias Labrorados (x) Remuneracién Mensual Sub-Director Administrtivo
FINANCIERO servicio de talento humano Diaria o
Distriburr €1 Talento Aumano
MATRICULAS :ra mznejo de dreasy niveles | o neeo) de Aulas y Areas / Ne NeAlumnos / NeNiveles / N® Aula Anual Sub-Director Académice
ucativos
DIRECTIVO ;;t;eg::rzt;:sp:a r:::eio %€l |plan Curricular / Califi C de Act Quimestral Sub-Director Académico
rne
Evaluar el Talentec Humano y
controlar el cumplimiento de
politicas y objetivos de Ia Control de Maestros / N2 Evaluacién Mensual Sub-Director Académico
Institucién
Dar seguimiento a los.
Promedic de Calificaciones
MEJORA ‘"‘;:’d“""‘ del proceso y tomar | cymplimiento de objetives / % Contenidos / Quimestral Direccién General
medidas pertinentes

Tabla 9: Matriz de Despliegue de la Institucion de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE

COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA”, Objetivo -1- - Elaborado por: El Autor

SANTIAGO o MATRIZ DE DESPLIEGUE DE LA INSTITUCION
Vvelar por ia Integriaaa ael generanao un Qe 1rapajo armonico
OMPOSTELA OBJETIVO DE CALIDAD:
UNIDA_I;‘EB‘:J‘;C%%R';:&?]CULAR que propicie el cambio en hébitos de comportamiento para ponerlos en préctica en
la vida diaria y con la c idad
Fi ia di
Proceso Objetivos del Proceso Indicador / Unidad de medida Determinacién re:::::lz e Responsable
Cundirde la integridad fisica del Integridad Fisica /N* N vgces alencn?n médlca por lesiones Quimestral Docente
(accidentales e inducidas)
Cuidar de la integridad . .
u.l o .e a Integrica Integridad Psicoldgica / N° N° veces atencién Q | Docente
psicoldgica del
(ACADEMICO Propiciar cambio de habitos de
P N Conducta /Ponderacién Cualitativa Ponderacién Cualitativa Mensual Docente
— — < P
Fomen?frla par enlaPar : en ]Z.i R / Ponderacién Cualitativa Quimestral Docente
Ponderacién Cualitativa
Capacit directri liti T, e . . " R
de‘::CIL:tri:A"ci(;:\e fices y poiitica Capacitacion Directrices / Calificacion  |Evaluacién Trimestral Sub-Director Administrtivo
DIRECTIVA G biente de trabaj; Aplicacion d ta do d
af;::::m ente de trabajo Ambiente de Trabajo / Promedio r;:flf::;:] € encuesta {promedo de Quimestral Sub-Director Administrtivo
Dar seguimiento a los
MEJORA indicadores del proceso y tomar |Cumplimiento de objetivos / % Promedio de Calificaciones / Contenidos|  Quimestral Direccién General
medidas pertinentes

Tabla 10: Matriz de Despliegue de la Institucion de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE

COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA”, Objetivo -2- - Elaborado por: El Autor
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SANTIAGO oe MATRIZ DE DESPLIEGUE DE LA INSTITUCION
Comlf‘_g“%lﬁ LA OBJETIVO DE CALIDAD: Brindar | ) ol 6 -
A R PO AN E LS rindar los recursos necesarios tanto materiales como tecnolégicos para optimizar
su proceso de aprendizaje impartiendo valores y buenas relaciones
Proceso Objetivos del Proceso Indicador / Unidad de medida Determinacién Fre:::::ll: & Responsable
Dotar de insumos, herramientas |Recursos requeridos / N@ Items Conteo de items requeridos Mensual Sub-Director Administrtivo
ADMINISTRATIVA y recursos requeridos
Asignar de infraestructura
apropiada Infraestructura / N° requerimientos Conteo de aspectos funcionales Quimestral | Sub-Director Administrtivo
Impartir valores y buenas Relaciones Interpersonales / Valoracién de relacién con el entorno X
ACADEMICA relaciones interpersonales Ponderacién Cualitativa (Encuesta) Quimesteal Docente
Dar seguimiento a los
MEJORA indicadores del proceso y tomar |Cumplimiento de objetivos / % Promedio de Calificaciones / Contenidos| — Quimestral Direccion General
medidas pertinentes
Tabla 11: Matriz de Despliegue de la Institucion de la Unidad Educativa Particular
“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA”, Objetivo -3- - Elaborado por: El Autor
3.2. Planificacién Operativa del SGC

Identificado el macro proceso de la Institucidn, se puede reconocer el enfoque del mismo el

cual reflejara la manera para la prestacidon del servicio educativo y las dreas que trabajan

para hacerlo posible. Con la sencilla aclaratoria de que aunque no todas las areas puedan

ser reflejadas en los esquemas, tienen que ser consideradas con igual importancia ya que

influyen directamente en el proceso y la consecucién de sus objetivos.

3.2.1. Identificacion de procesos

La identificacién de procesos se la realiza primero determinando las entradas del proceso

macro de la institucidn que no son mas que los requerimientos de los clientes, que han sido

analizados siguiendo el método de Kano, mismo que evalla los requerimientos a través de

una tabla que mide en impacto en el cliente sobre el cumplimiento de cada uno de los

requisitos .

48



SANTIAGO oe TABLA MODELO DE KANO
COMPOSTELA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
Personal
. Desarrollo Condiciones Impartir Técnicas de Espacios Calidad en el
CARACTERISTICA S Académico e Apropiadas Valores Ensefianza Adecuados Servicio
efectivo
Me gusta X X X X X
2 Como se siente | Deberia incorporarla X X X
2 | silaInstitucion
g | INcorRPORA |Normal
£ esta
| caracterisica? |pyedo tolerarlo
No me gusta
Me gusta
= | Cémo se siente o
Deb rl
5 si la Institucion S
g NO |
Z | incorpora [No™a
& esta
O | caracterisica? |Puedo tolerarlo X
No me gusta X X X X X X X
Tabla 12: Modelo de Kano “SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” —
Elaborado por: El Autor
FUNCIONAL
S
=
2| |2
cc
o Z| <
(@] (T =
Z — wv
<< = (@] 2
CGlz|2|E|C
> o = o w
O | Wl o) =
w
S| A % o % B: Basica
2 ME GUSTA C [INV|INV|INV|INV| L: Lineal (Requisitos de desempefio)
S |DEBERIA INCORPORARLA[ p | ¢ [INV|INV|INV D: Deleite
S [NormAL D |IND| C |INV|INV INV: Inversa (Cuanto méas aparece, menos satisfaccion aporta)
=
& [PUEDO TOLERARLO D |IND|IND| C [INV C:  Cuestionable (Respuesta contradictoria)
2 |NO ME GUSTA L|B|B|B|C IND: Indiferente (No afectan a la satisfaccion del cliente)

Tabla 13: Clasificacion de respuestas del Modelo de Kano - Elaborado por: El Autor

Velar por la salud fisica y

psicoldgica

Caracteristica Lineal, Requisitos de
Desempefio

Desarrollo social,

intelectual, moral y fisico

Caracteristica Lineal, Requisitos de
Desempefio

Eficiencia y eficacia del

personal docente

Caracteristica deleite

Condiciones apropiadas

para el aprendizaje

Caracteristica Basica
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* Motivar e impartir valores y | Caracteristica Lineal, Requisitos de
. Desempefio
buenas relaciones

* Implementacién de técnicas Caracteristica Basica

actualizadas de ensefanza
* Espacios adecuados Caracteristica Basica
* (Calidad en Servicio Caracteristica Lineal, Requisitos de
Desempefio

Tabla 14: Resultados del Modelo de Kano “SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” -

Elaborado por: El Autor

Enfocando estos resultados, a la misién y visidn Institucional, se pudieron clasificar a los

procesos de la siguiente manera:

Procesos Visionarios:

Procesos Operativos:

Procesos de Apoyo:

Constituidos por aquellos en los que se planifica y elaboran
la estrategias organizacionales, determinando sus metas de
acuerdo con los Objetivos de Calidad y sus resultados en
los plazos establecidos, considerando las variables que
pueden mejorar de acuerdo a lo requerido. Gestién

Directiva y Gestion de Mejoramiento

Involucran a todo el conjunto de procesos que tienen la
misién de cumplir con los requisitos del cliente,
desarrollandose conforme lo demande la prestacidon del

servicio como tal. Matriculacién y Gestién Académica

Encargados de brindar el debido soporte a los procesos
anteriores, para garantizar su efectivo desempefio.
Gestion Administrativa Financiera y Gestiéon de Talento

Humano
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3.2.2. Mapa de Procesos

Mediante el presente, se pretende dar a conocer mediante una representacidon grafica,
como estd constituido el Sistema Organizacional de la Instituciéon, en el mediante una

perspectiva macro, se contemplan los procesos y sus interrelaciones.

SANTIAGO pe
MAPA DE PROCESOS
@ ComposTeLA

LFAB A
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

PROCESOS VISIONARIOS

wv
g GESTION DIRECTIVA GESTION DE MEJORA
— w
= [
& Z
= |2 L PROCESOS OPERATIVOS J o 2
> = o=z
v 3 Z A
O a GESTION DE . . O o
= O B o
= % [ MATRICULAS GESTION ACADEMICA 8 %
w = < g’
£ : 2 i
§ =
o PROCESOS DE APOYO z
w
o p - - -
GESTION = \
GESTION TALENTO
ADMINISTRATIVA
L FINANCIERA J L HUMANO J R—

Grdfico 4: Mapa de Procesos de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA -
ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

3.2.3. Caracterizacion de los Procesos

Implica el reconocimiento del motivo particular del proceso y la capacidad del mismo para
intervenir dentro del proceso general, satisfaciendo asi las expectativas tanto de clientes
internos como externos, segln sea la naturaleza o enfoque del mismo, determinada por las

caracteristicas de sus salidas.

El estudio de cada uno de estos diagramas de flujo nos ayudard a comprender las

actividades que lo conforman, para lo cual se debe establecer tanto entradas como los
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recursos requeridos, para trabajar conjuntamente con los participes directos, con el fin de

cumplir de la mejor manera, para que el cliente del proceso esté conforme en la recepcidn

de la salida del mismo.

INICIO DE
PROCESO

GENERA
O FIN DE DOCUMENTO

PROCESO

CONTINUACION
DE PROCESO

Process 1

ACTIVIDAD O CONEXION Y

A
\ .
¢ >—» DECISION
y.

\/

Grdfico 5: Simbologia para Flujogramas de Procesos de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO
DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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GESTION DIRECTIVA

MEC

Convocatoria Periodo de
Matriculas

DIRECCION

Asistencia de
Personal

Matriculas

Socializaion - Capacitacion
Planes y Programas

Distribucion
Eleccion Junta General RReqUG“MIENtOS a e
de Profesores epresentantes

Requerimientos

Elaboracion de
Horarios

[ Verificacion Alumnado ]

v

( Seleccion de Profesores ]

Distribucion de Aulas,
Paralelos, Alumnado

de Ensefanza-Apredizaje e —
Coordinacion
Eleccion

Directiva de

Aula, Comité
Central de —)@
Padres de

Familia,
Gobierno

Estudiantil
e/

[Seguimiento de ejecucion Proceso]

DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” -1- - Elaborado por: El Autor

Grdfico 6: Flujograma del proceso de Gestion Directiva de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO
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Cumple con Tema
de acuerdo a
Cronograma?

Observaciones y
Recomendaciones

Cumple
Metodologia?

Observaciones y
Recomendaciones

Utiliza Observaciones y
Recursos? Recomendaciones

GESTION DIRECTIVA
DIRECCION

Control de
Resultados

Envio de Certificados
de Resultados para
Promocion de Alumno

Analisis General de
Resultados

Estadisticas de
Indicadores

Grdfico 7: Flujograma del proceso de Gestion Directiva de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO
DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” -2- - Elaborado por: El Autor
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(

Autorizaciones Ministeriales

Hay

Autorizacion? NO

[

Convocatoria a Periodo de
Matriculacion

MINISTERIO DE EDUCACION ¥ CULTURA (MEC)

NO

Comunicacionverbal )—)@

° Py
B Publﬁ?aﬂcupos Requisitos y
. = iertos D i
2 3 ocumentos Registro
-
s = 4 de
é g ay Cupo Matricula
= [=]
s = Revision de
w datos para
z determinar
z S
) cumplimiento
"
-
]
8
2 Solicitud de
z Informacion Y
[=]
g
3 1 e
g nNO Y Cumple? Cancelacion
B Solicitud de o
E g - Factura
o -
Factura
Qriginal
=]
3 AN
5 Emite Factura a I
z
E Cancelar
Factura
Copia

Grdfico 8: Flujograma del proceso de Gestion de Matriculacion de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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GESTION ACADEMICA

DOCENTE -ESTUDIANTE

Adaptacion al
medio

Prueba de

Diagnostico

Diagnaostico

Aceptable? Nivelacion

Ensefianza de Contenido
del Programa

v

Evaluaciones Cognitivas
Parciales 1-2-3

v

Evaluaciones
Quinquemestrales I

Cumple
Alcance Recuperacion
Requerido

' Evaluacion '

Ensefianza de Contenido
del Programa

v

Evaluaciones Cognitivas
Parciales 1-2-3
Evaluaciones
Quinquemestrales I

Cumple
Alcance
Requerido?

Recuperacion

Evaluacion

Cumple
Alcance
Requerido?

N [N
i Certificadode | . . .
Pérdida de Afo
Certificado Cer:tiﬁFado
Aprobacion Pérdida

Grdfico 9: Flujograma del proceso de Gestion Académica de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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( Adecuacion Infraestructura ]

( Acuerdos Ministeriales )

Autorizaciones

( Proceso de Matriculacion )

‘ Presupuesto Operativo Anual J

( Gastos Inversion )

)

( Contratacion Personal J

Pagos Personal

Gastos Administrativos
Mantenimiento Mobiliario,
Magquinaria y Equipo

ASMINISTRATIVO

GESTION ADMINISTRATIVA

( Requerimientos de Compra)

( Adquisiciony Dotacionde Compras ]

( Verificaciony Actualizacionde Inventaios ]

Registro de Existencias
Impuestos y Tributos
( Estados Financieros ]

Grdfico 10: Flujograma del proceso de Gestion Administrativa de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor



g
=
g Dotacion de
g Insumos
a Proceso de
=< Matriculas
Seleccion y Reclutamiento
de Personal
Contratacion
(=]
4
:
2 Capacitacion Coptrol Qe
5 Asistencia
g
& W—
—
—
=
s
g -
g Generacion
3 Nominal de >
g Empleados
B W
B Nomina de
E Empleados
=2
-
S Cancelacion o5
g Rol de Pagos
E Presupuesto
E MNomina
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Seguimiento
(=]
o
E Evaluacion de
3 Procedimiento
D 2
g y Desempeno
Registros

Grdfico 11: Flujograma del proceso de Talento Humano de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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Medicion

Analisis de
Resultados

Determinar
Necesidades y
Requerimientos

Disefo de Plan
de Mejora
Implementacion de Plan
de Mejora

Evaluacion de
Mejora

Resultados
Satisfactorios?

SI

MEJORA CONTINUA
MEJORA

Grdfico 12: Flujograma del proceso de Gestion de Mejora de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor




3.2.4. Indicadores

Partiendo del esclarecimiento del propdsito principal de cada uno de los procesos y cual es
su objetivo en particular, se puede definir y construir el o los indicadores que permitan
medir el correcto desarrollo del mismo. Para llegar a su determinaciéon, mediante una lluvia
de ideas o implementando un diagrama de afinidad, se puede evaluar la construccion de los

mismos.

El grado de importancia de cada indicador, sera cuantificado en el cumplimiento de
parametros referentes al cliente, informacidn y capacidad de mejoramiento, que ademas
sera etiquetado en base a proceso y accidn, por motivos de trazabilidad. La metodologia
usada en los cuadros de indicadores, permite visualizar el nombre del indicador, basado en
la descripciéon que explica la razén de ser del mismo, el cual serd medido segin el
parametro indicado, con la periodicidad que indica la frecuencia del mismo. Ademas
cuenta con un método de semaforizacién, que nos permitird identificar si el mismo, se

encuentra dentro de los margenes tolerables que garanticen el correcto desarrollo del

SANTIAGO oe CLASIFICACION DE INDICADORES
COMPOSTELA
-ALFABETOLANDIA- A
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR GESTION DIRECTIVA
i FRECUENCIA GRAFICO DE MARGEN DE
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA z FORMA DE CALCULO META RESPONSABLE ALARMA
DE ANALISIS o TOLERANCIA
Convocatoria Convocar a clientes en Periodo ind>3dias Critico
v i v i i ) . .
- °° loias Anual Expectativa de autoizacién |Calendario [ind=fecha |Direccion fechacind<3dias |Alerta
Matriculas autorizado para Matriculacién e ot
Cupo méximo de alumnos por Direccion ind>25 Critico
Alumnos por Maestro M:esm ! Por e Anual Conteo de estudiantes Barril 25| Ac‘adé'm . 23<ind<25 Alera
! ind<=23 Normal
Determina el cumplimiento del . N Dias . ind<5dias Critico
Ccumplimiento de ) Comparacién entre Registro __ |pireccion ? -
programa curricular conforme  |Dias Mensual ° [sarras planific= clor Sdias>ind>dias |Alerta
Programa de acividades y Planificacion| ' Académica e e
al cronograma Dias clase ind=dias__|Normal
j R Critico
] ] . Direccién
Metodologia Determina metologia aplicada [Cualitativa  |Mensual  [Evaluacion Barras s o B Alerta
SMB Normal
Determina y califica el manejo Direccion R Critico
i ifi . irecci
Uso de Recursos v 19 Jcualitativa  |Mensual  [evaluacion Barras s ¢ B Alerta
de recursos Académica S-MB Normal
ind<=7___|Critico
Det d i . Promedio de Eval Direcci
Calificaciones eterming desempeno Calificacién  |Mensual romedio de bvaluaciones g s 10 reccion 7<ind<10__[Alerta
Académico General Parciales, Quimestrales Académica T
ind=
) R Critico
. Direccion
Conducta Determina comportamiento  |Cualitativa  |Quimestral [Valoracién de Conducta Barras s ¢ B Alerta
S-MB Normal
Direccién ind>=5% Critico
Accidentes Accidentes o lesiones % Quimestral [Conteo de Incidentes Barras % o 2<ind<s% |Alerta
ind<=2% _|Normal

Tabla 15: Indicadores para Gestion de Directiva de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE
COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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SANTIAGO oe
COMPOSTELA

CLASIFICACION DE INDICADORES

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR GESTION MATRICULACION
FRECUENCIA GRAFICO DE MARGEN DE
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA DEANALISIS FORMA DE CALCULO SEGUIMIENTO META RESPONSABLE TOLERANCIA ALARMA

N' Alumnos matriculados por nivel de inde15 Critco

N* Alumnos / nivel educacién " Anual Conteo de Matriculados Barril 25 15¢ind<=20  JAlerta

20<ind<=25 | Normal

N' Alumnes que reciben subcidios para Inde- 1% (rtico

N Alumnos Becados estudio N Anual Conteo de Becas Barras 2% 2»ind>1% Nerta

ind>=2% Normal

N* Alumnos que cursaron niveles inde-85 Critico

N* Alumnes Antiguos ) " Anual Revisién de Registros Barras 90% 85<ind<90% | Alerta
educativos anteriores en la Instititucién

ind>=90% Normal

N' Alumnos que provienen de otra ind<s6 Critico

N' Alumnos Nueves Institucién o apenas inician el procese  |N" Anual Revision de Registros Barras (+)10% beind<10%  |Alerta

educative ind>=10% Normal

Tabla 16: Indicadores para Gestion de Matriculacion de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO

DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

SANTIAGO e

Compo

STELA

CLASIFICACION DE INDICADORES

-ALFABETOLANDIA- A 4
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR GESTION ACADEMICA
- FRECUENCIA GRAFICO DE MARGEN DE
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA| : FORMA DE CALCULO META RESPONSABLE ALARMA
DEANALISIS SEGUIMIENTO TOLERANCIA
. . Tiempo de duracion promedio . . ind>13 Critico
Ti Adapt | ) P diode | t d
|em.pc> apracion= del estudiante para adaptacion |Dias Anual ,'°"‘e ‘oce ?suma oriade Barras 5|Docente 10<ind<=13 |Alerta
Medio dias por estudiante -
al medio ind<=10 Normal
Resultados de evaluacion de Promedio de |a sumatoria de ind<=70 Critico
Diagnostio General diagnostico para determinar Valor Quimestral e . . . Barras 80%| Docente 70<ind<80 |Alerta
B L. calificaciones de diagnostico - —
situacion de aula ind>=80% | Normal
Resultados de proceso de . : ind<=85 Critico
Resultados d . o s . P diode | t d - -
gsu a‘ 'os € nivelacion para determinar Valor Quimestral rctnt‘e \00e la sumateria de Barras 853%| Docente 85<ind<85 |Alerta
Nivelacion . " calificaciones
situacion de aula ind>=95% Normal
Promedio de |a sumatoria de ind<=85 Critico
Nivel de Aprendizaje Resultados de evaluaciones. Valor |Mensual calificaciones. Aplicaren Barras 95%| Docente 85<ind<96 |Alerta
parciales, quimestresy ind>=85% Normal
ind<=85 Critico
Resultados d Resultados d d P diode | toria d
esutacos o esutacosfeprocesace Valor  |Quimestral | om0 0 B SUMAIONECE Hg, e 955/ Docente 85<ind<35_|Alerta
Recuperacion recuperacion calificaciones - -
ind>=95% | Normal
Numero de alumnos aptos para Promedio de |3 sumatoria de ind==92 Critico
Eficacia del Proceso " prosp Valor  |Anual N Barras 100%| Docente 92<ind<87 |Alerta
el pase de afio calificaciones generales - —
ind>=97% Normal
. . Tiempo de duracion promedio . . ind>13 Critico
Ti Adapt | . P diode | t d
|em.po aptaciona del estudiante para adaptacion |Dias Anual f°me o ce ésuma oria de Barras 16| Docente 10<ind<=18 |Alerta
Medio N dias por estudiante -
3l medio ind<=16 Normal
. . Tiempo de duracion promedio . . ind>20 Critico
T Adapt | s . Pi diode | t d -
Iem.po spracion= del estudiante para adaptacion |Dias Anual ‘rome ‘oce ?suma orade Barras 17| Docente 10<ind<=20 |Alerta
Medio N dias por estudiante =
3l medio ind<=17 Normal
: . . . R ind<=70 |Critico
. . _._|Indice de Satisfaccion del Cliente| ) P diod Itados d .|D .
Satisfaccién del Servicio| M0 C8 9€ Satisfaccion del Cliente] Quimestral |Fromedioderesultadosde | g5 Direceion 70<ind<00 | Alerca
haciz el Servicio en general encuesta Académica -
[90<ind<10054 Normal
. ing<=7 iti
Satisfaccion con Indice de Satisfaccion del Cliente| _, . Promedio de resultados de .| Direccion mfl 71_{Critico
. % Quimestral Barras 955) . 70<ind<=31 | Alerta
Docente haciz el Docente encuesta a - —
90<ind<1003¢ Normal

Tabla 17: Indicadores para Gestion Académica de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE

COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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SANTIAGO oe
COMPOSTELA

CLASIFICACION DE INDICADORES

-ALFABETOLANDIA- A
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR GESTION ADMINISTRATIVA
2 FRECUENCIA GRAFICO DE MARGEN DE
INDI R IPCI MEDIDA| - A META ALARMA
INDICADORES DESCRIPCION EDID. DEANALISIS FORMA DE CALCULO SEGUIMIENTO! ET} RESPONSABLE TOLERANCIA
Cuantificacion de Ingresos por ind># Critico
Ingresos R s P S Mensual Contabilidad Lineal #|Administrativo  |#<ind<=#  |Alerta
numero de matriculas -
ind<=# Normal
ind># Critico
Egresos Cuantificacion de Egresos S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo #ind<=f Alerta
ind<=# Normal
Valor de egresos por concepto ind># Critico
Roles de Pago N P P S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo #ind<=f Alerta
deroles de pago -
ind<=# Normal
Valor de egresos por concepto ind># Critico
Gastos Administrativos = R p R P S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo #ind<=f Alerta
de Gastos Administrativos -
ind<=# Normal
Valor de egresos por concepto ind># Critico
Gastos Insumos N P P S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo #ind<=f Alerta
de Insumos i
ind<=# Normal
Servicios Valor de egresos por concepto ind># Critico
S . ‘g P . it S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo #ind<=f Alerta
Mantenimiento de Servicios Mantenimiento
ind<=# Normal
Valor de egresos por concepto ind># Critico
Servicios Basicos . ‘g . P i S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo #ind<=f Alerta
de Servicios Basicos -
ind<=# Normal
o \ " - ind<=80% |Critico
Infraestructura Control de requerimientos de % Quimestral Valoracion de condiciones de Barras 95%| Administrativo 80<ind<=89% Alerta
Infraestructura Infraestructura — —
ind>=90% | Normal
ind<=80% |Critico
Inventarios Control de intentarios % Anual Detalle de Inventarios Barras 95%| Administrativo 80<ind<=89% Alerta
ind>=90% | Normal
Detalle de responsabilidades ind<=80% |Critico
- . . R " Cronograma de . . - . - -
Requerimientos tributables y de funcionamiento |% Mensual - Calendario 100%| Administrativo 90<ind<=8434 Alerta
s Responsabilidades - —
de |3 Institucion ind>=95% |Normal

Tabla 18: Indicadores para Gestion Administrativa de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE

COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

SANTIAGO be
COAM POSTELA

ETOLANDIA.

-ALFAB! 1A-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION TALENTO HUMANO

a FRECUENCIA GRAFICO DE MARGEN DE
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA A FORMA DE CALCULO META RESPONSABLE ALARMA
DE ANALISIS SEGUIMIENTO TOLERANCIA
N Conteo de listado de ind<=10 Critico
Portafolio para . B . . . .
Reclutamiento Listado de candidatos aptos N* Anual Candidatos que cumplen Barras 20|Administrativo 10<ind<=14 |Alerta
requerimienos ind>=15 Normal
j ind<=70 Critico
Listado de Capacitaciones Enumeracién de
Capacitacion ! N pacitack % Anual ,I Barril 90%| Administrativo 70<ind<=89 |Alerta
Necesarias Capacitaciones
ind>=80% |Normal
Desempefio Promedio de calificacion de ind<=71 Crtico
" p Evaluacion docente % Quimestral ~ Barras 90%|Académico 70<ind<=80 |Alerta
Rendimiento 19
ind>=80% |Normal
Responsabilidades Remuneracion, Beneficios Enumeracion vs. ind<100% {Critico
arapcon ersonal Derechos ' y N® Mensual Cumplimiento de Barril 100%|Administrativo N/A Alerta
P P responsabilidades ind=100% _|Normal
Dias asistidos vs. Dias ind<=80 Critico
Asistencia Control de asistencia % Mensual Laborables . % 100%|Administrativo  |80<ind<=30 |Alerta
ind>=80% |Normal

Tabla 19: Indicadores para Gestion de Talento Humano de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO

DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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COMPOSTELA

-ALFABETOLANDIA- A
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR GESTION MEJORA

<g\B> SANTIAGO oe CLASIFICACION DE INDICADORES

- FRECUENCIA GRAFICO DE MARGEN DE
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA < FORMA DE CALCULO META RESPONSABLE ALARMA
DE ANALISIS SEGUIMIENTO TOLERANCIA
P . . . " o ind<=70 |Critico
R ) indice de Satisfaccion del Cliente R Promedio de resultados de Direccion -
Satisfaccion del Servicio R R % Quimestral Barras 95% o 70<ind<=90 |Alerta
hacia el Servicio en general encuesta Académica

90<ind<100% Normal
ind<=71 |Critico

indice de Satisfaccion del Cliente Promedio de resultados de Direccién

Satisfaccion con Docente| N % Quimestral Barras 95% . 70<ind<=91 |Alerta
hacia el Docente encuesta Académica .
90<ind<100% Normal
, ind<=85 |Critico
. P ; N ~ - . Direccion .
Quejas indice de quejas % Quimestral  |Quejas atendidas /quejas total |Barras 100% Académica 85<ind<=95 |Alerta
i
95<ind<100% Normal
Mei lizadas / Direccis ind<=90 |Critico
ejoras realizadas ireccion -
Mejoras Mejoras realizadas % Quimestral i N Barras 100% . 90<ind<=95 |Alerta
Requerimientos de mejora Académica

95<ind<100% Normal

Tabla 20: Indicadores para Gestion de Mejora de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE
COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

La periodicidad en su control, serd determinada y considerada en el desarrollo del proceso
como tal, dependiendo de la informacién que el indicador esté en la capacidad de entregar,
de tal manera que el histérico del mismo nos ayude a determinar comparativamente la
consecuciéon de objetivos y si su tendencia del desempefio se encuentra entre los limites
tolerables establecidos y tomar en consideracion las medidas preventivas, o la transgresién
de los mismos, lo que implicard la generacién de alarmas de aviso para emprender la
marcha de acciones correctivas pertinentes que de igual manera deberdn constar en un

registro, para control y futura mejora.
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SANTIAGO e

{gg} COMPOSTELA

-ALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

CONTROL DE INDICADORES
GESTION DIRECTIVA

FECHA DE ACTUALIZACION: 11/03/2013

RESPONSABLE DE EJECUCION: Direccién Académica

INDICADOR

| mepipa | rFrecuencia | Grarico | mETA

Alumnos por Maestro

I N ] Anual | Barril l

25

ind>25

23<ind<25

MARGEN DE TOLERANCIA
Critico
Alerta
Normal

ind<=23

PERIODO LECTIVO:
NIVEL DE’EDUCACION PARALELO PROFESOR NUMERO ASISTENCIA
BASICA ALUMNOS PROMEDIO
TOTAL:

Tabla 21: Control de Indicadores para Gestion Directiva de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO

DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

SANTIAGO oe

{g?} COMPOSTELA

“ALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

CONTROL DE INDICADORES
GESTION MATRICULAS

FECHA DE ACTUALIZACION: 11/03/2013

RESPONSABLE DE EJECUCION: Direccion Administrativa

I INDICADOR MEDIDA FRECUENCIA | GRAFICO META MARGEN DE TOLERANCIA

o N*® Anual Barril 30 ind>15 Critico

N Alumnos/ Nivel 15<ind<20 | Alerta
20<ind<=30| Normal

PERIODO LECTIVO:
NUMERO -
- NUMERO DE PARALELOS POR NIVEL
NIVEL DE EDUCACION ALUMNOS MATRICULADOS

Tabla 22: Control de Indicadores para Gestion de Matriculas de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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SANTIAGO ok
COMPOSTELA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

CONTROL DE INDICADORES

GESTION ACADEMICA
FECHA DE ACTUALIZACION: 11/03/2013 RESPONSABLE DE EJECUCION:  Direccion Académica
| INDICADOR MEDIDA FRECUENCIA GRAFICO META MARGEN DE TOLERANCIA
R . % Quimestral Barras 95 ind<=70 Critico
Satisfaccion con Docente 70¢ind<=90 | Alerts
90<ind<=100| Normal
PERIODO LECTIVO:
# ENCUESTAS # ENCUESTAS
NIVEL PROFESOR #ESTUDIANTES RESULTADOS
APLICADAS VALIDADAS

Tabla 23: Control de Indicadores para Gestion Académica de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

SANTIAGO be
COMPOSTELA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

CONTROL DE INDICADORES
GESTION ADMINISTRATIVA

FECHA DE ACTUALIZACION: 11/03/2013

RESPONSABLE DE EJECUCION: Direccion Administrativo

| INDICADOR MEDIDA | FRECUENCIA | GRAFICO META MARGEN DE TOLERANCIA

S Mensual Barras # ind># Critico

Ingresos #<ind<# Alerta

ind<=# Normal

PERIODO LECTIVO:
PENSIONES
NIVEL MATRICULAS TOTAL CARTERA
SEP  OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

Tabla 24: Control de Indicadores para Gestion Administrativa de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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SANTIAGO ot
COMPOSTELA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

CONTROL DE INDICADORES
TALENTO HUMANO

FECHA DEACTUALIZACION: 11/03/2013

RESPONSABLE DE EJECUCION:  Direccin Académica

| INDICADOR

MEDIDA

FRECUENCIA

GRAFICO| META

MARGEN DE TOLERANCIA

Capacitaciones

“

Anual

Barras 100

ind<70

Critico

PERIODO LECTIVO:

T0<ind<=304

Alerta

BO<ind<=10

MNormal

CAPACITACIONES ENTREGADAS

NOMBRE DE PERSONAL

TOTAL

CUMPLIDAS
APROBADAS

PORCENTAJE

Tabla 25: Control de Indicadores para Gestion de Talento Humano de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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SANTIAGO ok CONTROL DE INDICADORES
COMPOSTELA ;
~ALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR GESTION DE MEJORA
FECHA DE ACTUALIZACION: 11/03/2013 RESPONSABLE DE EJECUCION: Direccion Académica
| INDICADOR MEDIDA FRECUENCIA | GRAFICO META MARGEN DE TOLERANCIA
% Quimestral Barras 95 ind<=70 Critico
Satisfaccion del Servicio 70%ind<=30 | Alerta
90<ind<=100| Normal
PERIODO LECTIVO:
# ENCUESTAS # ENCUESTAS
NIVEL # ESTUDIANTES RESULTADOS OBSERVACIONES RELEVANTES

APLICADAS VALIDADAS

Tabla 26: Control de Indicadores para Gestion de Mejora de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

3.2.5. Seguimiento de la eficacia del SGC

Todos los indicadores, pueden ser incluidos dentro de un cuadro de mando integral el
mismo que puede ser una adaptaciéon del mapa de procesos de la Institucidn con los valores
gue cada indicador entregue como resultado del proceso al que corresponde. Al comparar
estos resultados obtenidos con los esperados, se puede determinar la eficacia de cada
proceso, de los cuales su promedio serd un indicativo del funcionamiento del proceso en

general.

Al relacionar la eficacia de los resultados obtenidos con la eficacia de los objetivos

estratégicos de la Institucion, se determina la medida de éxito que alcanza nuestro SGC.
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SANTIAGO o
COMPOSTELA

-ALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GESTION DIRECTIVA

X EFICACIA
X FRECUENCIA GRAFICO DE EVALUACION
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA 2 FORMA DE CALCULO META RESPONSABLE POR
DEANALISIS FECHA
PROCESO
| P
NP Cenvocaraclientes en Periodo |, Anual Expectativa de autoizacion  |Calendario  |ind=fecha |Direccién
Matriculas autorizado para Matriculacién
Cupo méximode slumnospor | ) ) Direccién
Alumnos por Maestro N Anual Conteo de estudiantes Barril 2 clor
Maestro Académica
- Determina el cumplimiento del — - [ P
Cumplimiento de : Comparacién entre Registro Dias planific|Direccién
programa curricular conforme al | Dias Mensusl = TSSO NBarras :
Programa de acividades y Planificacion =Diasclase |Académica
cronograma
) - - Direccién
D splicada  |cualitativa Mensual  [evaluacion Barras s oo
Académica
" :
Uso de Recursos Determinay califica elmaneie ¢ jitstiva Mensusl  [Evaluacién Barras s Direccion
de recursos Académica
D i Promedio de Evaluaciones Direccién
Calificaciones ! c Mensual 8 10 ¢
slificacions Académico General ensua Parciales, Quimestrales arras Académica
Conducts Determina comportamiento  |Cualitativa  |Quimestral |Valoracién de Conducta Barras s Direccion
Académica
Direccis
Accidentes Accidentes o lesiones % Quimestral | Conteo de Incidentes Barras 2% receien
Académica
PROMEDIO
PROCESO

Tabla 27: Evaluacion del SGC - Gestion de Directiva de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE

COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

SANTIAGO be
COMPOSTELA

-ALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GESTION MATRICULACION

- FRECUENCIA GRAFICO DE EVALUACION | EFICACIA POR
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA < FORMA DE CALCULO META RESPONSABLE
DE ANALISIS SEGUIMIENTO FECHA PROCESO
B N* Alumnos matriculados por R

N° Alumnos / nivel i N® Anual Contedo de Matriculados Barril 25| Administrativo

nivel de educacion

N* Alumnos que reciben subcidios .
N® Alumnos Becados . N° Anual Conteo de Becas Barras 2%|Administrativo

para estudio

N® Alumnos que cursaron niveles
N® Alumnos Antiguos educativos anteriores en la N Anual Revision de Registros Barras 90%| Administrativo

Instititucion

N° Alumnos que provienen de otra
N° Alumnos Nuevos Institucién o apenas inician el N® Anual Revision de Registros Barras (+)10%| Administrativo

proceso educativo

PROMEDIO
PROCESO

Tabla 28: Evaluacion del SGC - Gestion de Matriculacion de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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SANTIAGO oe
COMPOSTELA

-ALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GESTION ACADEMICA

.| EFICACIA
. FRECUENCIA GRAFICO DE EVALUACIO
ESC A POR
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA DEANALISIS FORMA DE CALCULO SEGUIMIENTO| META RESPONSABLE NFECHA
PROCESO
. Ti ded ic di
Tiempo Adaptaciénal || o Po oF duracionpromedio | Promedio de la sumatoria de
. del estudiante para adaptacion |Dias Anual . N Barras 5| Docente
Medio . dias por estudiante
3l medio
Resultados de evaluacion de . N
N . . . . N Promedio de |a sumatoria de .,
Diagnostio General diagnostico para determinar Valor |Quimestral . . . Barras 80%| Docente
. calificaciones de diagnostico
situacion de aula
Resul
Resultados de .esu tadlusde procesode Promedio de |a sumatoria de B
N - nivelacion para determinar Valor |Quimestral e . Barras 95%| Docente
Nivelacion X " calificaciones
situacion de aula
Promedio de |z sumatoria de
Nivel de Aprendizaje Resultados de evaluaciones. Valor Mensual calificaciones. Aplicaren Barras 95%| Docente
parciales, quimestresy
Resul! Resul P i I i
esul tados. ‘de esul tado.s‘de proceso de Valor | Quimestral ro‘rr_vedl.ode a sumatoria de Barras 953¢| Docente
Recuperacion recuperacion calificaciones
NG deal it P diode | toria d
Eficacia del Proceso umero eiumnos aptospara Valor  |Anual ro‘njwe l.o © 18 sumatoria dz Barras 100%| Docente
el pase de afio calificaciones generales
T - i
Tiempo Adaptacion al |empod.e duracion promadl.? . Promedio de la sumatoria de
. del estudiante para adaptacion |Dias Anual N Barras 16| Docente
Medio . dias por estudiante
3l medio
. Ti ded i6 di
Tiempo Adaptaciénal || o Po OF duracionpromedio | Promedio de la sumatoria de i
. del estudiante para adaptacion |Dias Anual . N Barras 17| Docente
Medio . dias por estudiante
3l medio
. L. _|indice de Satisfaccién del Cliente| . N Promedio de resultados de _ | Direccion
Satisfaccion del Servicio| . - % Quimestral Barras 955¢) PR
hacia el Servicio en general encuesta Académica
Satisfaccion con indice de Satisfaccion del Cliente] . . Promedio de resultados de _ | Direccion
. % Quimestral Barras 95%) P
Docente haciz el Docente encuesta Académica
PROMEDIO
PROCESO

Tabla 29: Evaluacion del SGC - Gestion Académica de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE

COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

SANTIAGO oe

MPOSTELA

ALFABETOLANDIA-

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GESTION ADMINISTRATIVA

. | EFICACIA
A FRECUENCIA GRAFICO DE EVALUACIO
. POR
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA DEANALEE FORMA DE CALCULO secumnientol META RESPONSABLE N FECHA
PROCESO
Cuantificacion de |
Ingresos L‘mn fieacien é neresos por S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo
numero de matriculas
Egresos Cuantificacion de Egresos S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo
Valor de egl c t
Roles de Pago slor o esresos porconcepto o Mensual  |Contabilidad Lineal #| administrativo
de roles de pago
Valor de egresos por concepto
Gastos Administrativos o P . P S Mensual Contabilidad Lineal #|Administrativo
de Gastos Administrativos
Valor de egresos por concepto - . . .
Gastos Insumos = P P S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo
de Insumos
Servicios Valor de egresos por concepto - N = . "
- . L S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo
Mantenimiento de Servicios Mantenimiento
2 Valord t
Servicios Basicos =er .E.EgrES‘DSv porconcepte S Mensual Contabilidad Lineal #| Administrativo
de Servicios Basicos
Control d imientos d Val ion d dici d
Infraestructura OnErolce requerimicatos de % Quimestral slorscion de condlclones ce Barras 95%) Administrativo
Infraestructura Infraestructura
Inventarios Control de intentarios % Anual Detalle de Inventarios Barras 95%| Administrativo
Detalle de responsabilidades Cronograma de
Requeri tri yde i % Mensual = Calendario 100%| Administrative
L. Responsabilidades
de |3 Institucion
PROMEDIO
PROCESO

Tabla 30: Evaluacion del SGC - Gestion Administrativa de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO

DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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SANTIAGO oe EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

COMPOSTELA -
~ALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR GESTION TALENTO HUMANO
) FRECUENCIA GRAFICO DE EVALUACION |EFICACIA POR
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA| b < sis FORMADECALCULO | con oo | META | Responsate | (T

Conteo de listado de
Listado de candidatos aptos N* Anual Candidatos que cumplen Barras 20| Administrativo
requerimienos

Portafolio para
Reclutamiento

2 Listado de Capacitaciones Enumeracion de . - -
Capacitacion . P % Anual N Barril 90%| Administrativo
Necesarias Capacitaciones
Desempefio . . Promedio de calificacion de .
. P Evaluacion docente % Quimestral " Barras 90%|Académico
Rendimiento desempefio

Enumeracion vs.

R bilidad R ion, Benefici "
G Emuneracion, Beneticios y N* Mensual Cumplimiento de Barril 100%|Administrativo

ara con personal Derechos
pars con per ! responsabilidades
Dias asistidos vs. Dias
Asistencia Control de asistencia % Mensual stidos % 100%|Administrativo
Laborables
PROMEDIO
PROCESO

Tabla 31: Evaluacion del SGC - Gestion Talento Humano de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

(S:ANTIAGO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
-ALFABETOLANDIA- -
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR GESTION MEJORA
- FRECUENCIA GRAFICO DE EVALUACION | EFICACIA POR
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA A FORMA DE CALCULO META RESPONSABLE
DE ANALISIS SEGUIMIENTO FECHA PROCESO
. indice de Satisfaccion del Cliente R Promedio de resultados de Direccién
Satisfaccion del Servicio ; - % Quimestral Barras 95% -
hacia el Servicio en general encuesta Académica
. " indice de Satisfaccién del Cliente ) Promedio de resultados de Direccién
Satisfaccion con Docente| % Quimestral Barras 95% s
hacia el Docente encuesta Académica
- P - . - . . Direccion
Quejas Indice de quejas % Quimestral  |Quejas atendidas /quejas total |Barras 100% .
Académica
. i . Mejoras realizadas / Direccién
Mejoras Mejoras realizadas % Quimestral . N Barras 100% .
Requerimientos de mejora Académica
PROMEDIO
PROCESO

Tabla 32: Evaluacion del SGC - Gestion de Mejora de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE
COMPOSTELA - ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor

OMPOSTELA

ALFABETOLANDIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

@ ANTIAGO oe EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCESO PROMEDIO PROCESO PROMEDIO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GESTION DIRECTIVA
GESTION DE MATRICULAS
GESTION ACADEMICA
GESTION ADMINISTRATIVA
GESTION DE TALENTO HUMANO
GESTION DE MEJORA

Tabla 33: Evaluacion del SGC de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA -
ALFABETOLANDIA” - Elaborado por: El Autor
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3.3. Documentacion del SGC

Como requisito de la norma ISO 9001:2008, un SGC debe poseer de la documentacidn
necesaria que respalde clara y explicitamente, cada uno de los aspectos que constituyen la
razén de ser de la Institucién, de tal manera que sea una herramienta importante en la

gestion de la misma.

Es decir que la Institucidn, de una manera documentada, debe:

* Controlar su documentacidn y registros
¢ Efectuar auditorias internas
¢ Verificar el producto no conforme

* Realizar las acciones preventivas y correctivas necesarias

Todo esto sin olvidar el hecho de que, al estar dirigida a todos los niveles de la Institucion,
esta documentacion debe contener palabras o expresiones que sean de facil interpretacion

y entendimiento.

La documentacion basica, recogerd aspectos relacionados con la estrategia y tactica de Ia
calidad. Por otra parte, la documentaciéon asociada, agrupard la informacion pertinente al

desenvolvimiento operativo de calidad de la organizacion.

3.3.1. Control de la Documentacion

La direccidn o su designado o representante, tienen que ser los encargados de efectuar el
control respectivo, a los documentos obtenidos a través del desarrollo de los procesos del
SGC. El procedimiento para desarrollar este control debe ser también documentado, por lo
que la documentacion debe tener la informacidon requerida del tema, tarea, labor o

actividad, lugar y fecha, para que pueda resultar util y provechosa.
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3.3.2. Aprobacion, emisidn y distribuciéon de la Documentacion

El encargado del control de documentos, ademas tiene la importante tarea de filtrar Ia
informacidén tanto interna o externa que se genera o ingresa en la Institucién, en base al
impacto ya sea positivo o negativo que esta pueda generar en el SGC o sus actores,

protegiendo asi la integridad del mismo.

Por esta razén la distribucidn se la debe realizar de una manera responsable de tal manera

qgue su abordaje no afecte a la calidad.

3.3.3. Cambios y Modificaciones en la Documentacion

Dado que la documentacion va a estar sometida a un control y revisidn constante, con el fin
de optimizar su utilidad, el personal encargado del manejo de las mismas, podra sugerir de
la manera mas clara posible, cambios en los documentos, los cuales serdn puestos a
consideracién de la persona encargada de su control o de la direccién, quienes autorizardn
a la persona quien corresponda, a realizar las modificaciones pertinentes, para que una vez
terminados, sean analizados y autorizados, no sin antes registrar en el documento

respectivo, la informacién que detalle el motivo y la fecha desde la cual comienza a operar.

Los registros de resultados de los procesos, tanto antes como después de las
modificaciones, deberdn ser archivados para la respectiva comparacién y andlisis que

evidencien y califiquen su participacion dentro del SGC.

3.3.4. Control de Registros

El procedimiento para controlar los registros, respetando los requisitos de la norma ISO
9001:2008, también deben ser documentados, de tal manera que facilite el manejo de los
mismos en todas las etapas por las que deban circular hasta su archivo en donde de igual

manera se debe velar por la integridad de los mismos.
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3.3.5. Auditoria Interna

Asi como se efectia el control, la Institucion debe establecer un método propio de las
acciones de auditoria. Estos procedimientos deben estar documentados y en ellos se debe
especificar todas las consideraciones necesarias para el efecto y el manejo adecuado de los

registros pertinentes.

La manera mas eficaz de corroborar con el rendimiento y objetivo de la documentacion, es
elaborar una auditoria al sistema, inmediatamente después de haberlo implementado. Con
esto se cuantifican y dimensionan inmediatamente los resultados obtenidos a través de la
documentacién, del SGC. En caso de ser necesario, luego de detectarse algun
inconveniente, se deberia implementar las acciones de contingencia pertinentes para asi

analizar también su funcionalidad.

3.3.6. Control del Producto no Conforme

La Institucion debe cuidar de que su Servicio Prestado, haya sido asimilado en las mejores
condiciones por el cliente y usuarios. Si este carece de resultados que vayan acorde a los
requisitos en si de calidad, en nuestro caso, se deberan emplear acciones correctivas que se
enfaticen en la solucién o apoyo ante el problema, acciones que deberan estar sustentadas

en un procedimiento detalladamente documentado.

3.3.7. Acciones Correctivas y Preventivas

En el afan de no caer en la reincidencia, la Institucién debe asegurarse que sus acciones
preventivas y correctivas, sean oportunas y eficaces en la eliminacién de las que puedan ser

las causales de la no conformidad con el servicio prestado.

Por esta razdén la organizacidon debe prestar gran atencién y cuidado al identificarlas y en la
acciones que ayudardn con la correccién esperada. Tanto las falencias, como los
procedimientos para las correcciones, deben ser registradas y documentadas para ser

consideradas en el disefio de nuevos planes de accién
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3.4. Gestion de Recursos

La ISO 9001:2008, en sus requerimientos, exige que el SGC debe contar con los recursos
necesarios para poder satisfacer las necesidades del cliente. Es por esta razén, que se la
Instituciéon debe considerar alternativas de gestién para los recursos de talento humano,

activos, materiales, herramientas, insumos o suministros, equipos, etc.

3.4.1. Talento Humano

Segun la estructura organizacional de la Institucién, la persona encargada de gestionar el
talento humano, es el Sub-Director Administrativo. Es esta miembro quien se debe
asegurar de que el personal seleccionado para ejercer las actividades pertinentes, debe
contar con la preparacidn y experiencia pertinente, ya que va a ser de quien influya
directamente sobre la calidad del servicio prestado. Siguiendo este precepto, la institucidon
debe ser la encargada y responsable de mantener actualizados los conocimientos y
destrezas del personal, ademds de compartir la informacién requerida y experiencias
adquiridas, considerando siempre el campo en el que cada miembro de la organizacién, va

a desempefiar sus funciones.

Se debe tener consciencia ademas de que cualquier cambio en el proceso, va a sufrir de
resistencia o incluso oposiciéon de sus actores. Para disminuir o eliminar este imparto o
reacciones negativas, el SGC exige que cualquier cambio realizado, sea debidamente
planificado y documentado con el personal directamente relacionado con la actividad o el

proceso.

Para la prestacion de un servicio educativo, el administrador del Talento Humano, debe

tomar las siguientes consideraciones:

* Determinar de una manera metddica, las competencias requeridas por
la Institucién, para el perfil del personal, de tal manera que intervenga
en la obtencién de calidad en el proceso en el que desempene sus

funciones.
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* Gestionar el acceso o proporcionar la formacién necesaria, acorde a la
politica de calidad y siguiendo las directrices de los objetivos de
calidad, para el correcto ejercicio de su cargo.

* Inculcar el sentido de pertenencia e identificacién dentro del SGC,
resaltando la importancia de sus funciones y cémo estdn
interrelacionadas con los demas, para la consecucidn de los objetivos.

* Evaluar constantemente la eficacia y eficiencia del talento humano.

* Llevar registros en los que conste cualquier novedad particular que el
personal pueda presentar que puede ser capacitaciones o estudios
adicionales, habilidades, experiencia, registros médicos, evaluacién de

desempeno y conducta, etc.

Las capacitaciones deben ser coordinadas e impartidas s en un cronograma sistematizado
que vaya acorde al avance o mejoramiento del programa educativo. Es decir que debe
existir la debida planificaciéon, misma que registre los contenidos, duracidn, horarios y fecha

de realizacion.

Es tarea de las personas responsables de cada drea, el analizar la necesidad y hacer conocer
a los directivos, el motivo en el que la capacitacion respectiva del personal a su cargo, va a

contribuir o agregar valor en el proceso pertinente.

3.4.2. Infraestructura

La Institucion cuenta con el espacio adecuado para la prestacion del servicio, ya que ha
venido funcionando en este local desde el afio 1998 y desde entonces se han venido
realizando las adecuaciones necesarias en vista al incremento de la demanda. Sin embargo,
un SGC no solo exige la disponibilidad de espacio, sino también la adecuacién del mismo
para la prestacién del servicio de calidad. Es decir que debe contar con la trazabilidad
debida que ayude a la ubicacién e identificacién de los sectores en los que se desarrollan

los procesos respectivos de educacidn, direccién, recreacién, entre otros.
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SANTIAGO oe o
COMPOSTELA —

-ALFABETOLANDIA- =
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

410 de
Basica

Gtode :RLETE
Basica

Grdfico 13: Croquis del local de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA” -

Elaborado por: El Autor

De igual manera tiene que proveer los recursos necesarios para el correcto desarrollo de
cada uno de los procesos que desempefia la institucion. Implica la dotacién de materiales
didacticos, bibliograficos, suministros de oficina, muebles, tecnolégicos (hardware vy
software), sefalizacidn, utensilios domésticos, limpieza, servicios basicos, vestuario,
deporte y recreacion y todos los demas que sean requeridos conforme a las exigencias de

calidad del servicio.

En resumen, la Institucion debe garantizar la disponibilidad las mejores condiciones

posibles para prestar un servicio educativo de calidad.

76



3.4.3. Ambiente de trabajo.

El Sub-Director Administrativo, como jefe de talento humano, debe poner gran esmero en
la generacién de un buen ambiente de trabajo entre todos los clientes internos y externos
de la Institucion, haciendo énfasis en los requerimientos motivacionales y de interrelacidon
entre sus trabajadores. Controlar la disciplina laboral y personal, renunciando a métodos
represivos y opresivos que se manejaba en la antigliedad y cultivando una disciplina de
responsabilidad y valores. Fomentando el uso de una comunicacién clara, sencilla,
comprensible, estructurada, asimilable y adoptable, en todas las direcciones, que
reconozca ademas al proceso y su secuencia de autoridades para la obtencién de mejores
resultados en relacién a sugerencias, peticiones, interrogantes, depuracién de informacion,

etc.

En este esquema, el jefe de talento humano debe tener la capacidad de mediar en
situaciones conflictivas, fomentar la participacidn, buscar estrategias de abordar temas
referentes al cambio y mejora, ademds de esclarecer de la mejor manera posible la
situacién laboral particular de cada uno de los trabajadores, ademds del importante
abordaje y gestion de factores humanos, importantes de considerar como la higiene, salud,

ergonomia, imagen, etc.

Siguiendo este contexto, se evitaran situaciones de incertidumbre que pueden
desencadenar en especulacion, desconfianza en la Institucién y su sistema, inestabilidad,

etc. que pueden ser transmitidos al cliente.

3.5. Compras

Dados los requerimientos abordados por la necesidades planteadas por los recursos de la
Institucién, el SGC debe establecer un procedimiento para realizar la accién de compras,
que garantice las mejores oportunidades y relaciones con proveedores, de donde se
obtengan los insumos requeridos de la manera mds O6ptima para la dotacidn

correspondiente.
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Las especificaciones del requisito deben ser detalladas mediante una matriz la que posea la
informacidn caracteristica de la misma, a la vez que su clasificacién de aplicacidén, es decir si

esta direccionada al uso basico, desempefio o deleite, para la priorizacidn pertinente.

La interrelacién de cada insumo necesario con el proceso que lo requiere, debe ser

especificado.

Se debe enumerar y especificar claramente los detalles de los materiales necesitados por

cada uno de los procesos, segln los requisitos especificados por el cliente.

Una vez descritos los insumos, se procede a realizar un listado general en donde consten

los articulos solicitados de cada uno de los procesos a los que corresponde.

Por otra parte, las probabilidades de que todos los insumos sean adquiridos del mismo
proveedor son casi nulas, es por esto que se debe realizar una evaluacién a los
proveedores, estableciendo primeramente los criterios de seleccion de los mismos, entre
ellos puede ser la disponibilidad en inventarios y la facilidad de entrega, sistema de pago,

garantia del producto, responsabilidad y seriedad, etc.

Es importante calificar para futuras relaciones, en base a criterios como:

*  Cumplimiento satisfactorio
¢ Cumplimiento normal

* Riesgo de incumplimiento

De esta manera se puede prever la consideracién de alternativas o medidas de

contingencia pertinentes.

Realizando una comparacién entre los diversos proveedores, se puede determinar el orden
de alternativas al cual acudir en caso de ser requerido. Pudiendo incluso ser renovado,
dependiendo de las calificaciones posteriores que obtengan los proveedores del SGC

implementado.
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3.6. Estructura Documental del SGC

La documentacién de un SGC, es la que respalda la efectividad de su desarrollo. Por esta
razén es imperioso sugerir la aplicacién de formatos sencillos y adecuados para los registros
pertinentes, los cuales deberan ser establecidos como definitivos, luego de un proceso de

elaboracidn, prueba y aprobacidn respectivo.

En resumen, la estructura documental del SGC de la Unidad Educativa Particular

“SANTIAGO DE COMPOSTELA” se detalla a continuacién.

* PROCEDIMIENTOS
¢ INSTRUCTIVOS
* REGISTROS

UBJETIVUS
VUE CALIDAU

POLITICA DE
CALIDAD

Grdfico 14: Estructura documental del SGC de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE
COMPOSTELA” - Elaborado por: El Autor

3.6.1. Manual de Calidad

En este documento, (ANEXO 1: MANUAL DE CALIDAD) se delimitaran los alcances del SGC
de la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA”, ya que contara con la

descripcién e interaccion de los procesos que la conforman.
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Dado que este documento reflejard el modo en el que la empresa agregara calidad a sus
servicios, este deberd contener las instrucciones explicitas del desarrollo de cada uno de los
procedimientos, incluyendo las consideraciones que el usuario deba tomar en cuenta para

alcanzar la consecucion de los objetivos de calidad.

La Institucidén serd la encargada de definir el nimero de manuales de calidad que desee
manejar, en base a los procesos que en esta se desarrollen por lo tanto por el tamafio de la
organizacién, por lo que para el caso de esta Institucidn serd requerido Unicamente de uno

de estos documentos.

3.6.1.1. Politica de Calidad y Objetivos del manual de Calidad

La Politica de Calidad, exige a la Institucidn la budsqueda de la manera mds adecuada para
satisfacer las necesidades del cliente que para lo cual, se extraen los Objetivos de calidad

gue consolidan este requerimiento.

El manual de calidad debe estar fundamentado en estos dos aspectos que deben estar
plasmados y facilmente identificables en este documento, ya que va a ser el que esté al
alcance de su usuario quien debe adquirir el compromiso que tanto la politica de calidad

como los objetivos de calidad le exigen.

3.6.1.2. Planificacion y desarrollo del Manual de Calidad

La planificacién se la desarrolla con el aporte conjunto de todos los actores de los procesos
con el fin de alcanzar la méaxima contribucién para la calidad, de tal manera que los

beneficiados en esta relacién sean el cliente y la Institucién.

Por lo tanto, debe existir una persona, grupo, departamento o comité que se encargue de
la construccién de este documento, quienes deberan tomar en consideracién, la
recolecciéon de informacidén necesaria para elaborar un disefio inicial el cual debera estar
sujeto a revisidn y actualizacién ya sea por las cambiantes necesidades de los clientes como

por inconvenientes que se puedan presentar en su desarrollo.
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Una vez concluida la elaboracién del mismo, serd sujeto a revisidon y aprobacién por la
direccién de la Institucién. Esto hace que el disefio y desarrollo de este documento, sea
muy particular y propio de la Instituciéon que lo realiza, puesto que cada una posee sus
requerimientos y procedimientos Unicos que la diferencian dentro del mercado en el que

participan.
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CONCLUSIONES

Conclusiones Generales

El presente trabajo de Tesis, nos ha permitido conseguir la elaboracién del
Disefio de un sistema de gestion de calidad para la Unidad Educativa
Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA” con enfoque a procesos, basados
en la norma ISO 9001:2008, y en las guias para su implementacién en la
educaciéon IWA 2 e IRAM 30000, con el fin de promover en la misma y sus

participantes una cultura de mejora continua.

Conclusiones Especificas

Se realizdé un analisis de la trayectoria de la Unidad Educativa Particular
“SANTIAGO DE COMPOSTELA”, en el que se pudo dar a conocer la
potencialidad que un sistema de Gestién de Calidad podria brindar a la

efectividad de la Institucion.

Al realizar un diagndstico de la situacidon actual de la Institucidn, se pudo
determinar que los procesos gestionados mediante el sistema empirico, a
pesar de que han venido funcionando de una manera aceptable, no poseen
un orden estratégico y ni directrices que lo encaminen a sobresalir ante las

nuevas exigencias de la sociedad.

Se logrd realizar una propuesta del disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad para la Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA”,
gue enfatice en la gestidn de sus recursos, académica y de mejora, en base

al andlisis de sus necesidades y alcances segun sus recursos y capacidades.

Otras Conclusiones

Uno de los pasos mads dificultosos, fue el hecho de poder quebrantar

paradigmas existentes en relaciéon a organizacidén y administracién propia
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de la misma, con las personas involucradas tanto con la gestion vy
administracion, como también de sus participantes directos, es decir

personal docente y de apoyo.

La adopcidn de una cultura de calidad, es decir, el asociar los conceptos de
producto y el cliente, presenté una cierta resistencia al momento de su
consideracidon ya que en el dmbito educativo, resulta complicado asociar
estos términos; que por concepcién, debemos reconocerlos como tal para
la correcta identificacion y valoracidon del cliente, lo que ayudard a la
Institucién a enfocar de una mejor manera la busqueda de la satisfaccion de
sus necesidades y expectativas, que es lo que la llevard al éxito ante los

actuales y futuros desafios.

El presente diseiio de un sistema de gestion de calidad, ayudd a identificar
de una manera clara las funciones de los directivos, docentes y de los
procesos internos del mismo, ya que estos ultimos, fueron formalmente
definidos. Es por esto que se pudo reconocer las responsabilidades a las
gue estan sujetos cada uno de los actores, lo que facilitard la mejora

continua de este Sistema.

Este disefio de sistema de gestion de la calidad, es una herramienta que
logrard una mejora integral de la Institucién dandole solidez, confianza
tanto interna como externa y por ende generando ventajas competitivas en

el mercado en donde se desenvuelve.

Cualquier tipo de organizacion es una buena candidata para la
implementaciéon de un sistema de calidad, sin importar la naturaleza o
tamafio de la misma. Tal es el caso, que con este trabajo de tesis, se logré

demostrar que las organizaciones educativas no son la excepcion.

83



RECOMENDACIONES

Se debe hacer énfasis en que la responsabilidad en primera instancia, radica
en la autoridad maxima de la organizacién, ya que es la persona quien se
encargara de darle orden a las actividades desarrolladas por la institucidn,
con respecto a la calidad del servicio de educacién que presta, cuantificada
en la medida de la satisfaccién tanto de sus educandos como de las demas
partes interesadas. Para esto, debe haber plena conciencia de los intereses
de la organizacién como institucion educativa, encaminado siempre con los
objetivos de calidad definidos para el servicio prestado, renovando ademas
la misién y visidon para que puedan ser asimiladas de una manera mas
sencilla y sean utilizadas como directrices para el logro del éxito

Institucional.

Con la capacitacion formal al personal académico, administrativo y de
apoyo, se aprovechard el gran potencial de aprendizaje que demuestren
tener, para incrementar en gran medida la satisfacciéon del cliente en
nuestros servicios, en la mejora continua de los procesos y calidad en el

servicio.

La direccién debe considerar que este trabajo no es temporal, sino una
oportunidad clara para que la Institucién, a través del mismo, pueda
conseguir una importante diferenciacién y posicionamiento, dentro del
mercado al que pertenece, adquiriendo mayor fortaleza y la posibilidad de

ampliar sus horizontes de una manera mas eficaz y eficiente.
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ANEXOS

ANEXO 1: MANUAL DE CALIDAD

CONTENIDOS DEL MANUAL DE CALIDAD

o Misién
o Visidon
e OBIJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD
* ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
* EXCLUSIONES
* POLITICA DE CALIDAD
*  OBJETIVOS DE CALIDAD
* ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL
* DESCRIPCION DE NUESTROS CLIENTES
* DESCRIPCION DEL SERVICIO
* DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
* MAPA DE PROCESOS
e ANEXOS DEL MANUAL DE CALIDAD

o Documentos del Sistema de Gestién de Calidad

MANUAL DE CALIDAD

La Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA — ALFABETOLANDIA”, tiene
como politica principal la excelencia y calidad en la educacién dentro de su sistema de

gestidon educativa.

La decisidn de asumir un modelo de sistema de gestién de la calidad, que le permita tomar
decisiones estratégicas y por otra parte el mejoramiento continuo en sus diferentes
procesos, ha contribuido para que su gestidn educativa sea reconocida tanto a nivel local

como nacional.
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En virtud de lo anterior, el siguiente manual de calidad le permite ratificar la importancia
que tiene la documentacidon para el proceso de Gestién de Calidad, ya que contiene la

descripcién general de todo el sistema, en cumplimiento de los objetivos de calidad.

MISION

La Unidad Educativa Particular “Santiago de Compostela” provee a la
comunidad el servicio de educacidn basica, con estandares de calidad
que garanticen la formacion integral del educando, para su desarrollo

fisico, mental, social y moral.

VISION
Para el 2018 la Unidad Educativa Particular “Santiago de Compostela”
es vista como Institucidon lider en el mercado local, acreditada y
certificada internacionalmente bajo estandares de calidad, generadora
de educandos capaces de detectar y solucionar problemas educativos,
sociales y comunitarios que garantice una sociedad mds justa y

solidaria.

OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad de la institucién tiene por objeto la mejora continua en sus procesos y

por ende el aseguramiento en la calidad de sus servicios.

En este manual se describe el alcance del SGC, el enfoque estratégico institucional, Ia
estructura organizacional, perfila a los miembros y responsabilidades, la interaccidn de los
procesos a través de sus respectivas caracterizaciones; referencia los procedimientos
documentados y establecidos a la luz del cumplimiento de los requisitos de la Norma I1SO
9001 , para prevenir la aparicion de no conformidades, para aplicar las acciones precisas
para evitar su repeticidn, y para, a través de la gestidn de sus procesos, garantizar la mejora

continua del sistema asi como la satisfaccidon de sus clientes.

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.
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“Prestacién del Servicio de Educacion Formal, en niveles Preescolar, y Bésica”

EXCLUSIONES

Debido a la naturaleza de la prestacién del servicio educativo, a la luz de la norma ISO

9001:2008, no aplica el requisito 7.6 (Control de los dispositivos de seguimiento y

medicidn).

POLITICA DE CALIDAD

La Unidad Educativa Particular “SANTIAGO DE COMPOSTELA — ALFABETOLANDIA” trabaja

en funcidn de prestar a sus clientes un servicio educativo de calidad, mejorando

continuamente para garantizar el éptimo cumplimiento del programa curricular, velando

ademas por la integridad del estudiante, para su desarrollo fisico, mental, social y moral,

con la colaboracién de un personal capacitado en el manejo de técnicas y metodologias de

ensefianza, respaldado por los recursos materiales y tecnolégicos necesarios para motivar e

impartir valores y buenas relaciones, generando un ambiente de trabajo armdnico que

propicie el cambio en habitos de comportamiento del cliente y sus relacionados, para

ponerlos en practica en su vida diaria y con la comunidad”.

OBIJETIVOS DE CALIDAD

Prestar al cliente un servicio educativo de calidad, mejorando
continuamente para garantizar el éptimo cumplimiento del programa

curricular fomentando su desarrollo fisico, social, mental y moral.

Velar por la integridad del estudiante generando un ambiente de trabajo

armoénico que propicie el cambio en habitos de comportamiento para

ponerlos en practica en la vida diaria y con la comunidad.
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* Brindar los recursos necesarios tanto materiales como tecnoldgicos para
optimizar su proceso de aprendizaje impartiendo valores y buenas

relaciones.

ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

I

DIRECCION GENERAL

SUB-DIRECCION ACADEMICA SUB-DIRECCION ADMINISTRATIVA
ASISTENTE
SUB-DIRECTORA e e FINANCIERO

PERSONAL DOCENTE

PRINCIPALES CLIENTES

NUESTROS ESTUDIANTES

La poblacién estudiantil la conforman nifios, nifias y jévenes cuyas edades oscilan

entre los 5y los 12 afios, la mayoria ubicados en los estratos media y media baja.

PADRES DE FAMILIA

Son los primeros educadores, responsables y comprometidos con la educacién vy la

formacioén integral de sus hijos e hijas, o nifios a su cargo.

Conocen y vive la filosofia de la institucion.
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Brindan oportunidades a sus hijos o acudidos con adecuados ambientes de estudio

e investigacion.

PARTES INTERESADAS

LOS DOCENTES:

Son las personas que orientan y acompanan a los estudiantes en el proceso del
conocimiento y formacion, suscitando en ellos el interés por la investigacién y el

amor al estudio.

Conocen la filosofia humanista de la institucién, sus principios y valores, se

comprometen con ellos y los refleja en su quehacer pedagdgico.

LA COMUNIDAD EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Para la Institucidn, la participacidn de la comunidad permite mejorar la calidad educativa,
pues son los padres de familia, los estudiantes, quienes dan razén del servicio, mediante el

grado de satisfaccién, la proyeccién de los futuros profesionistas en el dmbito laboral.

Implementar, mantener y mejorar el sistema de gestién de calidad en la institucion debe ir
mucho mas alld de la imagen que se genere hacia el contexto, se trata de lograr la
prestacién de un servicio que proporcione a los futuros profesionales unas bases sélidas en
su formacién integral, producto de la planeacién y sistematizacion de las practicas

pedagodgicas.

Cabe mencionar la importancia de una comunidad educativa participe de la vida

institucional, en la conformacién de los diferentes estamentos como el consejo directivo,

consejo de padres, con consejo de estudiantes, para lograr la mejora continua.
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DESCRIPCION DEL SERVICIO

Las normas de convivencia han permitido un ambiente escolar efectivo, donde se fortalece

el sentido de pertenencia y el sentido de vida de los estudiantes.

Las actividades de servicio a la comunidad contribuyen en los procesos de mejoramiento,

favoreciendo la participacién y la convivencia

Las actividades en arte y cultura permiten un mejor desarrollo de las habilidades y

destrezas de los estudiantes.

El cuidado permanente de la planta fisica y de los recursos, también favorece el ambiente

escolar

DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ANEXOS DEL MANUAL DE CALIDAD

MAPA DE PROCESOS

-ALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

SANTIAGO oe
MAPA DE PROCESOS
é?} COMPOSTELA

PROCESOS VISIONARIOS

wv
§ GESTION DIRECTIVA GESTION DE MEJORA
_— w
.—
g o 5
w

9 ‘ - wn
s ¥ S
= L PROCESOS OPERATIVOS J refi=
> = Q=
e - : S 2

7 GESTION DE . . O 2
= O ¢ 3 O
Ee [ e ] [ GESTION ACADEMICA ] S g
w2 & =
= - 5
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o PROCESOS DE APOYO 2
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o

( GESTION \ =
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ANEXO 2: DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCESO DIRECTIVO SC-P1

CALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

ANTIAGO pe
OMPOSTELA MALLA CURRICULAR SC-P1-D1.0

Malla curricular Ano

'HORAS SEMANALES DE CLASE POR ASIGNATURA

ASIGNATURAS / ANOS DE EDUCACION GENERAL BASICA
2232 (42|52 |62 |72)|8.2|9.2[10.2
LENGUA Y LITERATURA 12(12| 9| 9| 8| 8| 6| 6|6
MATEMATICA 6 | 66| 6|6|6)|6)| 6|6
ENTORNO NATURAL Y SOCIAL s|s |- |-|-|-|-1-]1-
CIENCIAS NATURALES -l -14|l4a)l4a|a|6|6]|6
CIENCIAS SOCIALES -l -|14|4|5|5|5]|5]|S5
EDUCACION ESTETICA 3 (33333 |3|3]3
EDUCACION FISICA 2 (221222 |2|2]2
LENGUA EXTRANJERA -l -1 -1-1-1-15|5]S5s
OPTATIVA 2221222 |2|2]2
SUBTOTAL 30 (30 |30 30|30 |30 353535
ACTVIDADES ADICIONALES s|s|s|s|s|s5s|-]|-]-
TOTAL 35 (35 (353535 |35 |35|35|35
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SANTIAGO pe
OMPOSTELA PLAN DE CLASE SC-P1-D2.0

CALFABETOLANDIA.
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

PLAN DE CLASE NZ ...

Institucion: UNIDAD EDUCATIVA SANTIAGO DE COMPOSTELA
Afio Basico:

Asignatura:

Tema:

Profesor

Lugar y Fecha:

Objetivo Operativo:

Eje transversal:

COMPETENCIAS CONTENIDOS ACTIVIDADES RECURSOS EVALUACION

OBSERVACION: Antes del primer plan de clase evalie los conocimientos previos del alumno.

F.) PROFESOR DIRECTORA

SANTIAGO oe
COMPOSTELA PLAN OPERATIVO ANUAL GENERAL SC-P1- D3.0

CALFABETOLANDIA .
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
SANTIAGO DE COMPOSTELA

PLAN OPERATIVO ANUAL

DIRECCION: TELEFONO: 2851357 — 4048078 - 095100772 E-MAIL: ruthpachecocalle@hotmail.com
OBJETIVO:
DURACION: Afio lectivo
DESDE: HASTA DIRECTORA: SECRETARIA:
Politica  del Diagnostico  |Proyecto al .. .. Fuente de
. ) ) dadi Cronog Recursos .
Plan Decenal |por Estrategia Implementarse verificacion
5]
Leda. Ruth Pacheco Calle Leda. Olga Chacha
DIRECTORA SECRETARIA J.G.P.
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PROCESOS DE MATRICULA

CALFABETOLANDIA .
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

ANTIAGO pe
OMPOSTELA ACTA DE MATRICULA SC-P2-D1.0

SANTIAGO ot

ComMPOSTELA ven
ALTABE TOLANDIA - Meaday Viezmiz Tahe
| UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR LrRE337 A7
ANO LECTIVO 201 - 201
Matricula NO.
Clase de Matricula:
ARO DE EDUCACION GENERAL BASICA oo de este plantel;
_L_ nino (a)
Apeliidos y nombres del nino-a
Nacid.... enla ciudad de: el .de R del
Hij,.ss de trabsjs en ced. ..
Y de trabajs en ced.
Damicilia. .. Cercade Jek.. Tabaia.
Celular. .

Cedula de ldentidad de.l nin

Observaciones del padre o la madre para la maestra-o:

Selud:  Buena( ] Mals ) Regular{ )

Padece de slguns enfermedadcronica | | Tiene operaciones | ) 2.Cual

Nombre del representante legal ced. Celular,

Damicilia. telf. trabajs en

El suscrito Representante de L, Alymo ... matrculad ... , declara que los datos anotados y su firma son
reales y se somete 3 las disposiciones legales del plantel.

Ricsurte de.. del 201

LCDA RUTH PACHECO CALLE FIRMA DELPADRE O REPRESENTANTE
DIRECTORA DEL PLANTEL

MATRICULA ACEPTADA Y REGISTRADA
Sello de Is Institucion
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SANTIAGO pe
OMPOSTELA

CALFABETOLANDIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

FORMATO DE MATRICULA SC-P2-D2.0

SANTIAGO o |ANO LECTIVO: 201 - 201 |MATRICULA Ne:
COMPOSTELA |ANoO: DE EDUCACIGN BASICA
~ALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR FECH ! 20 | EDAD:
APELLIDOS HOMBRES CEDULA
LUGARY L ! !
FECHA DE
NACIMIENTO: PAIS CIUDAD Dia HES afo
PADRE: Cl: PROFESION:
TELF:
MADRE: Cl: PROFESION:
TELF:
REPRESENTANTE: CEL:
TELF
CASA
: CASA: L poria )
DOMICILIO: ARRIEHDA )
PLANTEL
N* HIJOS: LUGAR: DOHDE ARO ANTERIOR:
ESTADO FiSICO: OBSERVACIONES:
SALUD:
PAGADO:
En caso de Emergencia llamar a:
DIRECTORA REPRESENTANTE TELFICEL:

SANTIAGO oe
OMPOSTELA

CALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

SC-P2-D3.0

PLANIFICACION POR BLOQUES O MODULOS

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
SANTIAGO DE COMPOSTELA

PLANIFICACION DIDACTICA DEL BLOQUE CURRICULAR NZ,......

1.- DATOS INFORMATIVOS:
Afo lectivo:

Blogue curricular:

Duracion:

Fecha de inicio:

2.- OBJETIVOS EDUCATIVOS DEL BLOQUE

3.- RELACION ENTRE COMPONENTES CURRICULARES

3

profesor/a:
Afio de basica:

Fecha de finalizacion:

Destreza con criterio de desempeno

Estrategias metodologicas

(Actividades)

Recursos

Indicadores esenciales de
evaluacion/ Indicadores
de logro

Actividades de evaluacion

4.- BIBLIOGRAFIA:

5.- OBSERVACIONES
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G2

SANTIAGO pe
OMPOSTELA

CALFABETOLANDIA.
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

REQUISITOS DE MATRICULA SC-P2-D4.0

SANTIAGO ot
COMPOSTELA

ALFABETOLANDIA

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

SENOR PADRE DE FAMILIA

Reciba un cordial saludo y al mismo tiempo les damos la
cordial bienvenida y ser parte de nuestra Institucién, ANO

LECTIVO 2012- 2013.

REQUISITOS PARA LOS ALUMNOS NUEVOS:

. . *, . .
..0 ... 0.. Q.' ...

Libreta de calificaciones

Partida de nacimiento original

Copia del carnet de vacunas

Copia a colores de la cédula de identidad
Factura del pago de la matricula 2013-2014

NIVEL INICIAL (3 a 4 afios) Y PRE - BASICA (4a5 Afios)

CUPO LIMITADO

-

%+ Presentar el certificado de los C.N.H. silo tiene

Leda. Ruth Pacheco C.
DIRECTORA
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PROCESO ACADEMICO

SANTIAGO pe
OMPOSTELA

ALFABETOLANDIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

CERTIFICADO DE CALIFICACIONES SC-P3-D1.0

A O ANTIAGO or
Qo OMPOSTELA

BOLETIN DE CALIFICACIONES QUINQUEMESTRE

1.1 Estudiante:
1.3 Quimestre:

2. APROYECHAMIENTO

1.2 Aio:
1.4 Aio Lectiva

PRIMER QUIMESTRE ESCALA DE CALIFICACIONES

Praml | Pramil | Pram 1l | prome | EzaME | PROMED | FaLT | | Sepere lur aprendixaior roqueridur.

M| ASIGHATURAS

DIO 30| M2ex 10 A5 || Dumine tur dixei il

P P P

LEMGUA T LITERATURA

Alcanxa lur aprondixajor raquaridur.

2 |HATEMETICA Erté pré «al Inr aprond awerid
3 | CIEMCIAS HATURALES Hu ol Tur dixai id
4 |ESTUDIOS SOCIALES EYALUACION DEL COMPORTAMIENTO

CULTURA ESTETICA

. Lidera ol cumplimionta e | P
A-Muy Satirfact 00" 0 T e,

Gumple <an lar compramirar ertablocidar paralazana

¢ | CULTURA FisSICA B- Satirfacturin i < B
<onvivenciaracial.
7 | INGLES C- Puca Satirfa promi tablocidar paralarana
i
% | TALLERES DIAS ASISTIDOS 102
4 | COMPUTACION DIAS INASISTID,
OBSERYACIONES:
Lcda. Ruth Pacheco C. REPRESENTANTE
DIRECTORA PROFESOR
SANTIAGO e CERTIFICADO DE EVUALUACION PARCIAL Y
OMPOSTELA
ALFABLTOLANDIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR QU I N QU E M ESTRAL SC'P3'D2.0
SANTIAGO oE
CoOoONVMIPOSTELA
UNIDI\[;\::bIU‘C'I\‘T(I)\./II\\.;R‘!{;’ICULAR
MCAURTE- La Floride S/N TELP: 2891357 — 3048078 - 095100772
APORTE QUIMESTRAL
AREA PRIMER QUIMESTRE
B
5 NOMINA PARCIAL 1 PARCIAL 2 PARCIAL3 o
o < -
S g 8 8 g 3
w E 3 £ H s £ £ 3 £ & £
o 22| = glol®|z|= glolg|z|=2 gl e ] o
2 g| &|2|8|9|a|g|&|=2|¢|°|a|g|&|=2|8| |8 a|lz|@g
S| 2| 2|5 |8|2|%|2|2|a|8|s|%|5|2|s|28|% s g s
slo|=(g|¢e|8|s|°|=|%|<c|8|=|°|=|2|c|B8|5|8|2|8
Elg|g|8|f|g|8|g|g|8|&|8|E|g|2|8|2|8|2|8|5|¢E
DE ESTUDIANTES 15[ L5 15152 8 151515152 8 15| L5 (15 (15| 2 8 24 | g 2 10
Leda. Ruth PachecoC. Ledo. Rodrigo Macas
PROFESORA DIRECTORA ASESOR
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SANTIAGO pe
COMPOSTELA CERTIFICADO DE PROMOCION SC-P3-D3.0

CALFABETOLANDIA.
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

SANTIAGO DE COMPOSTELA

RICAURTE - CUENCA
La Florida y Vicente Pacheco telf. 2891-357 cel 095100722

CERTIFICADO DE PROMOCION

ANO LECTIVO. oo

D= conformidad con lo prescrito en la Ley Orzanica de Educacion Intercultursl v demas

nommativa vigents, certifica que 2l estudiante ... ..da . .ANO DE

EDUCACION GENERAL BASICA. obnrvo Lss smn-zmes valommones dmama el prazante

afio lactivo:

[ COMPONENTESDELOS EJESDEL | VALORACIONES
APRENDIZAJE

Por lo tanto, puede ingresar &l ... ANO DE EDUCACION BASICA. Para certificar
suscriben en unidad de acto la Dirsctora con la Profasora de Primer Afio de Educacion Basica

Lcda. Ruth E. Pacheco Calle  Adriana Luda Hernander Alvamasin
DIRECTOR/A PROFESORADEL AEE REGDMEN ESCOLAR

102




G2

SANTIAGO pe
OMPOSTELA

CALFABETOLANDIA.
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

CRONOGRAMA SC-P3-D4.0

DIRECCION PROVINCIAL DE EDUCACION DEL AZUAY
DEPARTAMENTO DE REGIMEN ESCOLAR

CALENDARIO ESCOLAR- ANO LECTIVO

IO DECLASES . .

REGIMEN SIERRA
MATRICULAS ORDINARIAS:

mrn s QL UIMIESTRE
MES
TOTAL DAS
wNes MARTES et | ueves wieansS | OsSemvaiOnes ATTTAL.S
RESUMEN GENERAL DEL ANO LECTIVO
PRIMER QUINQUEMESTRE: MESES DIAS DE LABOR
TOTAL:...
SEGUNDO QUINQUEMESTRE: MESES DIAS DE LABOR

TOTAL:...
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SANTIAGO pe
OMPOSTELA

CALFABETOLANDIA.
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

FICHA PSICOPEDAGOGICA SC-P3-D5.0

Nivel de mizmade-

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
SANTIAGD D2 COMPOSTEA

Ado et
A D2 ANTECEDOENTES O NINO/A OF EDUCACON INICAL

1. DATOS INFORMATVOS OB NINO/A
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2 MSTOmA PeRSONA OE NINO/A

sisemtems et [ cestensa ] Lautzen

2.2 8 pato fox: Nowmal

— cmim ] e [

ieinzmeit g smtiemaienee sy ] vl meewsnen
RSP sae [ J e |

[PPSR s I s
PO RN s RPN oy |
(RS s I e |

2%ttt o= lasucczmenid szetmlw mtern Ale [ was [

Bl L —

B S | 3

L T s RN s [ s IS |
P I |
e T R |
e T o N R I P T —————
srecspeastmates 3 [ ] ]

T o T ——

236 sesizees swe mazasdle 237 Acsicnes sue ln gerte maae
sewmsee 3] wd ] cemea ] stae [ wew [
[ N I S RS — P [ |
Pk S [T N S e st |
simaimseme s ] cema ] B S P |

% e la e 32l 3

3 {7 crmen comsatzn [ e

738 COMO JBEA

e N ) 229 Z0MO £ LA ACTITUD DB NIRO.

ED

oumANTE & 2502

T e

e

2.20 {CONO REACTTNA £ NIHO/A CUANDO 32 DITRSTA?

e L I e LT I e |

By |

siwavzac[ ] comtemn

3. pmatnea otvacoes
semneme: ] coliton con dpeem sctidesa dclocns: [] seeene[]

B N [T |

4 o SuS mAONSS PersONASS
smmae v ] o] DT ) N QRSSO |
S [P AP I [ E R I [ |
same s (] el sawes s ] PR I |
PR

wames 1 5[] L i [ g S |

Imzestaus cueise S smtioma?

6. DATOS ramvuARES

Nembmodswd __ refadeccosesds

e semishe

L — #rctaide u coupesée:
= semicie

1

6.2 STUAGION CONTUGA

L L e L e [ i |
B ] N [ vt s SO S |
v [ ctm

o2 au e e/

.3 (hme mascna & me coands et sz ficins familae?

7. iCémo e miscions Ud. snte um problema com 3e hio/e?
e [ [ PR e I

5 i0ud mtvdades man U2y 2 famia, loa Soea de semanad, Sesiaee

3 swemesesenie s Jwel ] imeésemseyminser

£ mda/a ha mints wimements = evm vt 3 ] we [

[ — wudan cowor Ve = NRO/A
PP i [ | OO )y SN i |
seen Pl R | R ) i [ o |
ttomotet e pazi ] mami_] 0522 Serwti0S 4GOS

s sl el P N [ R o |
e e =

Gt wmmew dede Tegzes

e memage tzmemeeis

Nivel de atencion:

[/NIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
SANTIAGO DE COMPOSTELA

REGISTRO ANECDOTICO (comportamiento)

Nombre del nifio:

Periodo de evaluacion:

FECHA | 1UGAR

3 ACCIONES A TOMAR
10 08SERVADD LA MAESTRA

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
SANTIAGO DE COMPOSTELA

REGISTRO DESCRIPTIVO (aprendizajes)

Nivel de atencion:

Nombre del nifto: periodo de
DESCR INTERPRETACIONDE | ACCIONES A TOMAR
10 08SERVADO LA MAESTRA
==
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PROCESOS ADMINISTRATIVOS

SANTIAGO pe
OMPOSTELA

CALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

HOJA DE LECCIONARIO SC-P4-D1.0

SANTIAGO oe
COMPOSTELA

ne
UNIDAD E DUCATIVA PARTICULAR

OCTAVO ANO DE EDUCACION BASICA FECHA:

DISCIPLINA

AUSENCIA APELLIDOS

HORA ASIGNATURA TEMA DESTREZAS

OBSERVACIONES

FIRMA DEL
PROFESOR/A

7hl5a

1a. | ghoo

8h00 a
8h40

8h40a
3a. | gn20

9h20 a
4a. | 10n00

10h00 a10h30 R ECREDO

10h30
5a. | a
11h10

11h10
6a. |a
11h50

11h50
7a. | a
12h40

12h40
8a. |a
13h15

OBSERVACIONES DE LA DIRECCION:

Lcda. Ruth Pacheco
DIRECTORA

Tec. Alejandro Maldonado
PROFESOR TUTOR

SANTIAGO pe
COMPOSTELA

CALFABETOLANDIA-
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

HORARIO DE CLASES POR MATERIA SC-P4-D2.0

EJEMPLO DE HORARIO DE CLASES
POR NIVEL DE EDUCACION BASICA

HORA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
1 | 7h15a 8h00 Matematicas LENGUAY L.
2 | 8h00 a 8h40 Matematicas EESS LENGUAY L.
3 8h40 a 9h20 EESS Matematicas LENGUAY L. LENGUAY L. Matematicas
4 | 9h20 a 10h00 EESS Matematicas LENGUAY L. LENGUAY L. Matematicas
10HO00 a 10h30 RECREO

5 [10h30a 11h10 [ v FHCV Computacién
6 |[11h10a 11h50

7_|11h50a 12h40 | Computacion | EESs |

8 |12h40a13h15 | EEss |
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SANTIAGO pe
COMPOSTELA ITINERARIO SEMANAL SC-P4-D3.0

CALFABETOLANDIA -
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

SANTIAGO e
CoOoOMPOSTELA

ALFABE TOLANDIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

RICAURTE- L= Floride S/N  TELF: 2231357 - 4042072 - 095100772
ITINERARIO SEMANAL DE LA DIRECTORA

SUB-DIRECTORA: Prof. Gracels Tapia MES:
SEMANA:
FECHA ACTIVIDAD RESULTADOS FIRMA
AUTORIZADA
SEMANA:
FECHA ACTIVIDAD RESULTADOS FIRMA
AUTORIZADA
SEMANA:
FECHA ACTIVIDAD RESULTADOS FIRMA
AUTORIZADA
SEMANA:
FECHA ACTIVIDAD RESULTADOS FIRMA
AUTORIZADA
FIRMA
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SANTIAGO pe
COMPOSTELA

ALFABETOLANDIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

LIBRO DE ASISTENCIA DIARIO SC-P4-D4.0

CENTRO EDUCATIVO PARTICULAR "SANTIAGO DE COMPOSTELA"

ASISTENCIA DIARIA Personal Docente

Ricaurte, La Florida y Vicente Pacheco Telf:2891357 Fecha del 201___

ANO DE NOMBRE Y HORA

BASICA APELLIDO LLEGADA |ASISTENTES HORA FIRMA OBSEVACIONES Y SUGERENCIAS
H M Tot SALIDA

AVISOS DE LA DIRECCION:

Diario de Actividades del Profesor de Turno:

(Nombre y Apellido)

SANTIAGO pe
COMPOSTELA

ALFABETOLANDIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

LINEA BASE (NINOS Y NINAS) SC-P4-D5.1

B SANTIAGO o«
'—(fc,V(;)> COoOMPOSTELA
LISTA DE DATOS PERSONALES
MAESTRA: GRADO: ARIO LECTIVO:
Fecha de Representan
APELLIDOS Y nacimient oA} Nombre | Nombre e Direccién del
N-. NOMBRES ) Estudiante Teléfono| Celular | Madre Padre Profesién Domicilio Correo Electrénico
1
2
3
Lcda. Ruth Pacheco C. Fecha de entrega:
DIRECTORA PROFESORA
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SANTIAGO pe
COMPOSTELA

ALFABETOLANDIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

MODELO DE INVENTARIO SC-P4-D6.1

<$>c

RICAURTE - La Florida S/N y Vicente Pacheco

SANTIAGO oe
OMPOSTELA
AR TS UAROIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
TELF: 2891357 - 4048078 - 095100722

INVENTARIO EXISTENTE

VIAESTRA RESPONSABLE: Afio de Basica: Afio Lectivo: DIRECTORA: Leda. Ruth Pacheco (
. DESCRIPCION BIENES CARACTERISTICAS ESTADO FiSICO
oRDEN | CANTIDAD | CODIGO MUEBLES OTROS - VALOR OBSERVACIONES BAJA
COLOR | MARCA |DIMENSION| BUENO [REGULAR| MALO
NOMBRE DE LA MAESTRA Leda. Ruth Pacheco C. FIRMA DE LA MAESTRA FECHA:

DIRECTORA

TALENTO HUMANO

SANTIAGO pe
COMPOSTELA

CALFABETOLANDIA.
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

DATOS DEL PERSONAL DOCENTE SC-P5-D1.0

@}c

DATOS INFO

SANTIAGO oe
OMPOSTELA

ALFABETOLANDIA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

NOMBRE FECHA DE

NACIMIENTO

RMATIVOS DEL PERSONAL DOCENTE
N° N° DE CORREO ELECTRONICO
TELEFONO CELULAR
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SANTIAGO pe
COMPOSTELA
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR

EVALUACION PARA EL DOCENTE SC-P5-D2.0

A\
) O

"ug\qur'

SANTIAGO o1
OMPOSTELA

~ .
UNIOAD S OAMATIVA FARTICULAN

LA FLORIDA 2E881357-085100722

M PERFIL COMO EVALUADOR

SENALE CON UNA XEL NUMERO QUE, SEGUN VUESTRO CRITERIO, VALORA SU
MISION CON RESPECTO AL INDICADOR DESCRITO

Ne INDICADOR
1 | Eazo d=lz evzluacion un procaso
2 | Defino [z evaluacion en funcion de 1os objetivos de
aprandizzje
5 | Establezco acuerdos con 10s estudiantes para realizarla
evaluacion
2 | Promusvo 12 zutoevaluacion en 1os estudiantss
5> | Intezro 2 1z calincacion global el promadio de las
evaluacionss informales
0 | Anzlizo detzllzdzmante los resultzdos de 1z evaluacion
7| Replanifico en bass 2 [z informacion d2 (2 evaluacion
3 | Evaluo el desarrollo de las destrezas
9 | Realizo la retroinfonmacion necesana despuss de la
svaluacion
10 | ¥acilito 1z praceca dela coevalnacion enwre 105 esmaiantss
1T | Aplico un proceso d= evaluzcion fexible v 20420,
12 | Evaluo madiants procadimisntos vanados
15 | Genero reflexions: en los sstudiantes despuss de 12
evaluacion
4 | Evito evaluarsolo contenidos
15 | Los aprandizajes qua evaluo 500 5121 NCavos
10 | Meinclino poruna evaluacion de tipo integral
T7 | Utilizo diversos {ns TUMma10s Para 122150 2 infonmacion
de 1z evaluacion
13 | Evaluo Iz evaluacion del comportamisnto
19| Practico 1z heteroevaluacion en doblevia
20 | Promuevo 13 evaluacion en supo
21 | Desarrollo una evaluacion permansnts
22 | Las pruebas que pixco onanan caldacions aelfativas
25 | Elmatenial qus unhizo parz las evaluacionss 25 atractivo,
sencillo v claramants compransivo
2% | Comparto critenos de evaluacion ¢on Mmis COMmPaNeros ¥
COMmpansras
2> | Socializo los resultados de la evaluacion en t0dos los
nivelss v ambitos
TOTALES PARCIALES
TOTAL GENERAL:
NOMERE Lcda. Ruth Pacheco C.
PROFESORA DIRECTORA
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SANTIAGO oe FICHA DE SEGUIMIENTO AL PERSONAL DOCENTE
OMPOSTELA

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR SC-P5-D3.01

DIRECCION PROVINCIAL DE EDUCACION DEL AZUAY
DIVISION DE SUPERVISION EDUCATIVA
& RESUMEN MENSUAL DE ASISTENCIA

PROVINCIA: CANTON: PARROQUIA

ESCUELA FISCAL: TELEFONO CASERIO

SUPERVISOR i ..o DIRECTOR/A:

MESDE......ceeeeceene DELL AL . FECHADE ELABORACION.....................DISTRITO...... CIRCUITO: ...

RESUMEN MENSUAL Y ACUMULADO DEL PERSONAL DOCENTE, ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIOS.

- ATRASOS | FALTAS ACUMULADO
N"| APELLIDOS ¥ NOMBRES COMPLETOS | CARGO CEDULA ’;’-;i:-; FECHA OBSERVACIONE
HASTA [ERCEso | © FASTA | TWCESD | TALTAS | s
1 HASTAS 1 HASTAS DIAS
HORA HORA
L N P P S R s P P E R P L B

Lic. Rodrigo Macas Gutiérrez
DIRECTOR /A SUPERVISOR.
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OMPOSTELA

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR SC-P5-D3.01

<$> SANTIAGO e FICHA DE SEGUIMIENTO AL PERSONAL DOCENTE

SUPERVISION PROVINCIAL DE EDUCACION Y CULTURAS DEL AZUAY
INFORME MENSUAL DE TRABAJO

NOMERE DEL SUPERVISOR: oo
NOMERE DE LA INSTITUCION

UBICACION: .
CANTON: PARROQUIA: CASERIO

DESDEEL.__AL DE DEL UTE N° ZONA

DATOS ESTADISTICOS DE MATRICULA Y ASISTENCIA
[ANOS  [PRIMER{SEGUND{ TERCER|CUARTO| QUINTO [SEXTO |[SEPIIM{ TOTAL
[GENERO H M |H [M[H [M[H [M[H [M [H [M[H [M[H [M
MATRIC_NETA
[PRESENTES
MATRIC SEGREG
[DESERTORASAS

PROFESORES INASISTENTES: NOMBRES, DIASY CAUSAS

ACTIVIDADES PEDAGOGICAS )
Times N

N X
ACTIVIDADES CIVICAS, CULTURALES, SOCIALES Y DEPORTIVAS

LABOR DE LA INSTITUCION EN LA COMUNIDAD

NOVEDADES DE INPORTANCIA:

PETICIONES O SUGERENCIAS PARA O DEL SUPERVISOR:

PROFESOR DE TURNO SUPERVISOR INSTITUCIONAL SUPERVISOR LOCAL

Lcdo. Rodrigo Macas Gutisrez
FECHA DE PRESENTACION:
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MEJORA CONTINUA

SANTIAGO pe REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
COMPOSTELA
UNIDAS EOUCHITVA PANTICULAR PREVENTIVAS SC-P6-D1.0

REGISTRO DE LA ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

ORIGEN DEL ANALISIS

rquire dereribird claramente elproblemadotoctado

DESCRIPCION DE LA CAUSA

Todar lar Factorer promotaorer delproblema

ALETON PROFPUESTA
ACCIONES CORRECTIVAS | | ACCIONES PREVENTIVAS
Deorcripzién Deorcripzién

Plazo paraimplantar la accion propuesta

Responsable de suimplantacion

Plazo para el cierre de la accidn Firma de |a Directora

SEGLHMIENTO DE LA IMPLANTALTON

Fecha Estado Firma

LONCLLSIONES

Sobre |a eficacia de laimplementacion

Fecha de cierre | | ResEonsable
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