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RESUMEN

En la actualidad el Sistema de Gestion de Calidad es importante e indispensable,
puesto que, su grupo de normas interrelacionadas permiten administrar la
organizacion de manera ordenada; mediante la determinacion e interaccion de
procesos eficaces logrando la satisfaccién de sus clientes, otras partes interesadas

y alcanzar los resultados deseados por la organizacion.

Las instituciones en el siglo XXI deben ofrecer calidad en los procesos
administrativos y pedagdgicos, es de suma importancia el rol del director, ya que,
para alcanzar un impacto positivo en el mejoramiento de los procesos de la
organizacion debe contar con el principio de liderazgo, y asi orientar a la
organizacion al desarrollo de sus actividades con vision de calidad, motivar a sus
colaboradores para que se sientan comprometidos con el mejoramiento de la

organizacién incorporando nuevas ideas fortaleciendo la innovacion.

El presente proyecto proporciona a la direccion estrategias basadas en las
disposiciones de la Norma ISO 9001:2008, para el desarrollo de las actividades de la
institucion encaminadas a mejorar el servicio institucional, ofreciendo beneficios y
bienestar a los clientes, y asi satisfacer sus necesidades y expectativas, ademas el
fortalecimiento de las relaciones interpersonales, y asignacion de funciones

especificas al personal administrativo del plantel.
Cabe sefalar que las organizaciones rinden al méaximo cuando gestionan y

participan sus planes y objetivos a alcanzar inmersos en una cultura general de

aprendizaje, innovacion y mejora continua.
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ABSTRACT

Currently, the Quality Management System is important and essential, since its
interrelated set of standards allow the organization to manage an orderly manner, by
identifying effective processes and interaction of achieving customer satisfaction,
other stakeholders and achieve the results desired by the organization.

Institutions in the XXI century must offer quality educational and administrative
processes, is very important the role of director, and that to achieve a positive impact
on improving the processes of the organization must have the leadership principle
and thus guide the organization to develop its activities with quality vision, motivate
your employees to feel committed to improving the organization incorporating new

ideas to strengthen innovation.

This project provides management strategies based on the provisions of ISO
9001:2008 for the development of the institution's activities aimed at improving the
institutional service and welfare benefits offered to customers and satisfy their needs
and expectations, and the strengthening of interpersonal relationships, and assigning

specific tasks to administrative staff on campus.
It should be noted that organizations perform at their best when they manage and

engage their plans and objectives to be achieved generally immersed in a culture of

learning, innovation and continuous improvement.
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INTRODUCCION

La historia de la calidad se viene formando desde la etapa artesanal que representa
hacer las cosas bien independientemente del coste o esfuerzo necesario para ello,
hasta la etapa de la Calidad total que se centra en la permanente satisfaccion de las

expectativas del cliente.

La calidad dentro de una organizacion cumple un rol imperante y mas en una
institucién educativa ya que estas cumplen la funcion formadora de ciudadanos, la
motivacion y la integracion de trabajadores es una de las ventajas de la aplicacién
de la calidad, ya que los procesos comprometen a todos los miembros de la

institucion.

Las instituciones educativas publicas en su gran mayoria presentan deficiencias en
Su estructura organizacional y fisica provocando carencia de resultados académicos,
siendo este un problema severo, pues el mundo actual exige bachilleres con
excelencia académica, valores, y un amplio conocimiento tecnolégico para enfrentar
diversas situaciones que surgiran posteriormente; ya sea en el ambito laboral y

continuando con una carrera de nivel superior.

La institucion educativa Dr. Paul Ponce Rivadeneira no cuenta con un modelo de
gestién de calidad que cumpla con los requisitos que exigen sus clientes para lograr
la satisfaccibn, ademas se presenta una infraestructura inapropiada para la
imparticion precisa de las catedras, pérdida de interés en el desarrollo de métodos y
técnicas de organizacion, bajo presupuesto y carencia de vocacion docente; esto en
su gran parte nos lleva a un estudio de tales circunstancias para poder resolver su

problematica e implantar mejoras en todo aspecto.

Es importante resolver la problematica que se presenta, pues contribuiria a la
innovacion de estrategias y vision de mejora para potencializar el nivel del personal
administrativo para que ofrezcan un servicio y desarrollo de actividades de calidad
gue se vera reflejado en la imagen de la institucién, igualmente al nivel académico
de las presentes y futuras generaciones de bachilleres, ya que el nuevo sistema de

educacion obliga a que los estudiantes del bachillerato estén aptos para las
1



evaluaciones previas al inicio de la educacion superior; y en si para todo el

alumnado del plantel.

El objetivo de la investigacion es identificar los problemas que limiten a la Institucion
a cumplir los objetivos institucionales, y asi ofrecer un servicio de calidad, mediante
encuestas y la observacion que conlleve al mejoramiento de una gestion eficiente y

oportuna.

Brindar a la institucién fundamentos conceptuales sobre gestion de calidad que
posteriormente serdn impartidos a todos sus integrantes, siendo este personal
administrativo y pedagodgico para que surja una cultura de calidad en el desarrollo de

las actividades y actitudes.

Los aspectos a considerar para ésta investigacion se derivan de las circunstancias
visibles y necesarias que se presentan en la institucion, es por ello que se escogen

las herramientas indicadas para encontrar la solucion al problema.

La metodologia elegida para el desarrollo de la investigacion seran: analitico —
sintético, inductivo — deductivo y la observacién, que contribuyen al cumplimiento de

nuestros objetivos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacion

La investigacion se enfoca en el estudio del Incumplimiento de los Obijetivos
Institucionales del Colegio Fiscal Mixto Paul Ponce Rivadeneira creado el 11 de
septiembre de 1985; se encuentra ubicado al norte de la ciudad de Milagro.
Actualmente se imparten clases en el ciclo béasico y bachillerato unificado, cuenta
con 302 estudiantes, 15 docentes entre titulares y contratados, 2 personal
administrativo, los directivos estan incluidos en la plantilla de docentes titulares, y 2

de servicio.

En la actualidad es sumamente importante contar con una gestion eficaz y eficiente
en las instituciones educativas basadas en procedimientos y metodologias idéneos
para alcanzar la excelencia institucional satisfaciendo las necesidades de sus

clientes (internos y externos) y llegar a ser ampliamente competitivos.

El colegio muestra una gestién que da entrever que las expectativas de sus clientes
no son cumplidas en su totalidad, la inaplicacion de un sistema de gestion de calidad
demuestra que no se cumplen los requisitos que se esperan, por lo tanto este

problema desencadena a que se susciten otros como el poseer infraestructura



inapropiada, pérdida de interés en el desarrollo de métodos y técnicas de

organizacion, bajo presupuesto y carencia de vocacion docente.

Esta serie de problemas impiden que se cumplan con los estandares de calidad
competentes para llegar a la excelencia; provocando incumplimiento de los objetivos
institucionales, insatisfaccién del talento humano, carencia de compromiso por parte
del personal interno del plantel para realizar los procedimientos con eficiencia, falta
de medios didacticos y recursos educativos que dificulta el adecuado proceso de

ensefianza — aprendizaje, y el clima de clase desapacible.

Los gestores del plantel tienen la obligacion de cambiar sus procedimientos
administrativos que contribuyan al mejoramiento de la calidad del servicio
institucional que requiere la sociedad milagrefia, si no lo cumplen perderian la
oportunidad de estar entre las mejores Instituciones del cantén y del Pais, el
personal debe adquirir un verdadero compromiso de cambiar sus perspectivas

dedicado a las transformaciones y desarrollo de la Institucion.

La adopcion de normas de gestion de calidad tendria como beneficio el
mejoramiento de la gestion administrativa anteponiendo el liderazgo de la direccion,
sirviendo de plataforma para el desarrollo de procesos, procedimientos y actividades
dirigidos a alcanzar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de las
caracteristicas del servicio; induciendo en la méaxima autoridad compromiso total
para la mejora continua de dichos procedimientos. Contar con un personal
organizado y competente basado en la educacién, habilidades, formacion y
experiencias apropiadas que formen profesionales de excelencia académica y

laboral, logrando obtener un alto nivel de productividad.



1.1.2 Delimitaciéon del Problema

La presente investigacion se efectué en el Colegio Dr. Paul Ponce Rivadeneira,
institucion educativa encargada de velar por la formacion académica de los futuros

emprendedores; se encuentra situada en:

Pais: Ecuador

Provincia: Guayas

Canton: Milagro

Calles: Miguel Valverde y Gral. José de Villamil (Esquina). Cdla. Del Seguro.

Area: Gestion de Calidad

1.1.3 Formulacion del Problema

¢,Como incide el Sistema de Gestion de Calidad en los Objetivos Institucionales del

Colegio Dr. Paul Ponce Rivadeneira?

1.1.4 Sistematizacién del Problema

¢De qué manera afecta a los niveles de satisfaccion del talento humano, la

infraestructura inapropiada?

¢ Como influye la carencia de compromiso laboral del personal administrativo, al

interés en el desarrollo de métodos y técnicas de organizacién?

¢,De qué manera influye en la falta de medios didacticos y recursos educativos, el

bajo presupuesto?

¢, Coémo influye al clima de clase, la vocacién de los docentes?



1.1.5 Determinacién del tema

Estudio de la Incidencia del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2008 en los
Objetivos Institucionales del Colegio Dr. Paul Ponce Rivadeneira de la Ciudad de

Milagro.

1.20BJETIVOS

1.2.1 Objetivo General de la Investigacion

Determinar la incidencia de un sistema de gestion de calidad en los objetivos
institucionales del Colegio Dr. Paul Ponce Rivadeneira, por medio del uso de

técnicas de investigacion, para determinar la viabilidad del empleo de las Normas de
Calidad SO 9001:2008.

1.2.2 Objetivos Especificos de la Investigacion

Establecer de qué manera afecta a los niveles de satisfaccion del talento

humano, la infraestructura inapropiada.

e Analizar la influencia de la carencia de compromiso laboral del personal

administrativo, al interés en el desarrollo de métodos y técnicas de organizacion.

e Determinar como afecta el bajo presupuesto, a la cantidad y calidad de medios

didacticos y recursos educativos de la institucion.

e Indagar el efecto que se produce en el clima de clase, por causa de la vocacion
de los docentes.



1.3JUSTIFICACION

El ambiente administrativo que generan los rectores es determinante en el apto
desemperio del colegio, si posee capacidad administrativa, profesa liderazgo, logra
gue su equipo de trabajo desarrolle sus funciones a cabalidad y de manera eficiente
con entusiasmo, y si ademas existe interaccion con su entorno, el colegio

demostrara calidad en el servicio y por ende el cumplimiento de sus objetivos.

La justificacion de esta investigacion se basa en la importancia que tiene la
aplicacion de un sistema de gestion de calidad en el colegio, previo al andlisis de las
situaciones que generan ausencia de calidad, por lo tanto se determina también los
beneficios que se obtienen al aplicar tal sistema ya que se obtendra clientes
satisfechos, ademéas de una gestion eficiente, también se proyectar4d una mejor
imagen ante la sociedad y se vera reflejado de manera relevante en las actitudes,
rendimiento académico y personal de los alumnos, pues si se cuenta con
educadores y personal administrativo capacitados apropiadamente, que contribuyan
al desarrollo de métodos y técnicas organizacionales se obtendra eficiencia y
eficacia en el desenvolvimiento de las funciones de cada miembro de la institucion, y
asi mejorar los métodos de trabajo y optimizar la utilizacion de los recursos

disponibles.

El andlisis de la gestion de calidad constituira una herramienta fundamental que
contribuira en el desarrollo del mejoramiento de procesos que se aplican en la
institucion, beneficiando a los clientes internos y externos del plantel por medio de la
gestion y administracién imperante que proyecte el rector, esto implica el desarrollo

de la investigacion.

Esta investigacion servirh como base para futuras investigaciones que se efectien
tanto en la institucion como en las que ofrezcan el mismo servicio. También se
justifica desde el punto de vista metodoldgico ya que se realiza a través de técnicas
de investigacion tales como: la encuesta y la observacion directa que generaran los

resultados analizados estadisticamente.



CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

2.1MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes Histoéricos

La ISO (International Standard Organization - Organizacion Internacional de
Normalizacién) ente internacional cuya responsabilidad es de fomentar Ia
normalizacion a nivel mundial, su procedencia parte de la Federacion Internacional
de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926-1939), ISO por sus siglas en
ingles y por el vocablo griego que significa igualdad, cuyo nombre fue adoptado por
representantes de 25 paises que se reunieron en Londres, en octubre de 1946, bajo
este apelativo realizan su primera reuniéon en el mes de junio de 1947 en Zurci -
Alemania, en la que decidieron que su sede este ubicado en Ginebra — Zuisa, para
concentrar a las entidades maximas de normalizacion de cada pais con el propdsito
de aumentar la eficacia de las normas nacionales para posibilitar el intercambio de

bienes y servicios en todo el mundo facilitando el comercio internacional.

La labor de la estandarizacion de las normas la realiza un comité técnico
denominado ISO/TC 176, que a su vez esta constituido por subcomités

especializados.

La familia de las ISO 9000 son un conjunto de normas especializadas en la calidad,

provee un sistema que permitira evaluar los procedimientos que garanticen y
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administren la calidad en la empresa y con sus clientes; contribuyendo con normas

genéricas para la estructura de Sistemas de Gestion y Aseguramiento de la Calidad.

En la actualidad la ISO 9000 estan conformadas por tres normas basicas:
Conceptos y Vocabulario: ISO 9000 - Sistemas de Gestion de la Calidad.
Requisitos: ISO 9001- Sistemas de Gestion de la Calidad.

Guia para llevar a cabo la mejora: ISO 9004 - Sistemas de Gestion de la Calidad.

La serie 1SO 9001 se origina en Estados Unidos en épocas de la Segunda Guerra
Mundial, por la ausencia de controles y productos bélicos. En el afio de 1987 se
publica la primera version, en 1994 la primera revision del modelo original, en el
2000 la segunda revision del modelo original y en el 2008 la tercera revision del
modelo original. La 1SO 9001:2008 establece los requisitos para un modelo de

sistema de gestidn de calidad y es la Unica capaz de certificar.

Las normas de calidad no solo se aplican en las empresas, sino también en las

instituciones educativas debido a su trascendencia e impacto mundial.

La calidad en las instituciones educativas se viene desarrollando décadas atras,
dado que las necesidades y expectativas de los clientes, y partes interesadas no

eran satisfechas, es decir no cumplian con los requisitos del servicio/producto.

En los ultimos 40 afios, los paises en desarrollo presentan un incremento de las
organizaciones educativas privadas que se acogen a un modelo de gestién de
calidad, puesto que su aplicacion aumenta la participacion en el mercado de la

Educacién, entretanto las organizaciones publicas poseen menos participacion.



2.1.2 Antecedentes Referenciales

Las instituciones educativas se han desarrollado a través del tiempo, en la
actualidad estan en busqueda de la excelencia académica, soOlo asi pueden
sobresalir entre la competencia y a su vez responder a las demandas de un contexto
social que requiere de jovenes, sean nifios, bachilleres o profesionales que estén

comprometidos con el desarrollo socioecondmico del pais.

Lo antes expuesta fundamenta el por qué las instituciones educativas estan en

busqueda de las certificaciones de calidad. A continuacion se establece ejemplos:

Tema: Certificacion de la Calidad en Educacion segan Normas 1SO 9001
Autor: Roberto Lopez Aragon
Lugar: Colegio San Pablo

Pais: Argentina

Con esta investigacion se procura hacer conocer la experiencia del Colegio San
Pablo en la certificacion de normas ISO 9001 y su lucha por la mejora continua.

El trabajo esta compuesto por tres ejes tematicos:

e Estrategias para el cambio, donde se hace un breve comentario sobre la
preocupacion del colegio por la mejora continua.
e Caracteristicas del proyecto.

e Experiencias enriquecedoras.

Esta institucion opto por la certificacion de Calidad ya que estan plenamente
conscientes de los multiples beneficios que representa, ya sea por el mejoramiento
de sus procesos, satisfaccion al cliente y lograr ser altamente competitivos a nivel

local y mundial.

En el Ecuador segun las autoridades del Ministerio de Educacion Nacional existen

ocho instituciones municipales y aproximadamente nueve centros educativos
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particulares y fiscomisionales certificadas con la norma ISO 9001:2000. En Quito las
instituciones certificadas: William Shakespeare, Charles Darwin, y Liceo
Internacional En Guayaquil: Francisco Xavier, Nuevo Mundo, Unidad Educativa
Bilingle Delta. En Riobamba, San Felipe Neri y en Cuenca: el Colegio Militar y el

Colegio Asuncion.

Las instituciones educativas fiscales son apoyadas por el Ministerio, con la
formacion de auditores internos. En Guayas, los centros fiscales Vicente Rocafuerte,
Aguirre Abad, 28 de Mayo, Leonidas Plaza y Francisco de Orellana formaron una
alianza para capacitarse en Sistemas de Gestion de Calidad basados en la norma
ISO 9001:2000.

En la actualidad la cantidad de colegios certificados con la norma ISO 9001:2000 va
en aumento, los fiscales porque aplican al proyecto bachillerato internacional
promovido por el MEC, puesto que para ellos ha sido necesario la implementacion
de un SGC ya que es un requisito fundamental para obtener la certificacion del
bachillerato internacional, y los colegios particulares lo hacen porque es una manera

exitosa de mejorar su sistema educativo.

En junio del 2002 el Colegio Wiliam Shakespare obtuvo el Certificado 1SO
9001:2000 otorgado por Bureau Veritas Quality International, debido al cumplimiento

de los estandares en la rama educativa.

Este sistema de calidad esta orientado a lograr la satisfaccion de los padres y la

excelencia de los alumnos.

La recertificacion del sistema la obtuvo en agosto del 2008, mostrando que el mismo
cumple con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y en junio del 2009 mediante
auditoria de seguimiento, se certifico con la ultima version de la norma ISO
9001:2008.

11



2.1.3 Fundamentacion

Fundamentacion Cientifica

GESTION

Es un conjunto de acciones que se desarrollan integramente a través de medios de
trabajo para alcanzar resultados de rentabilidad, desarrollados principalmente bajo el
enfoque de procesos de planeacion y manejo de recursos y tareas.

Importancia de la Gestién

Mejora la productividad, competitividad y desarrollo empresarial.

Objetivo de la Gestion

Obtener productos y servicios con rentabilidad mediante la maxima contribucién de

los recursos, basados en cuatro pilares basicos para conseguir las metas marcadas,

los cuales son: estrategias, cultura, estructura y ejecucion.

CALIDAD

Se refiere a la excelencia empresarial, adecuacién al uso, cumplimiento de los
requisitos, satisfaccibn de las expectativas del cliente (distintos colectivos
interesados en las actividades de la empresa) y de las partes interesadas e

identificarlas.

Historia de la Calidad

La calidad ha presentado en cada momento de la historia un significado diferente
recogiendo referencias del material utilizado al producto resultante y en la actualidad

a la forma de produccion o prestacion de un servicio.
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En los afios veinte la calidad se media al finalizar la produccién analizando la
validez de los bienes o servicios realizados, en esa época surge el termino no
conformidad quiere decir aquellos productos que una vez finalizados no resultan

validos para el fin en que se habian creado.

Posteriormente  surgen necesidades derivadas de una produccion en masa
requerida por la segunda guerra mundial originando la creacion del control
estadistico de la calidad empleando herramientas como es el muestreo o las graficas

de control.

Actualmente y desde la década de los 80, los trabajos desarrollados por los autores
Deming, Juran o Ishikawa posibilitan la creacién de una nueva cultura empresarial.
Como es la aparicién del concepto aseguramiento de calidad, que pretende dar
confianza a los clientes respecto al producto final y la manera en que este ha sido

elaborado.

A finales de esta década aparecen los sistemas de aseguramiento de calidad
iniciando antes de que la produccion dé sus primeros pasos, con la anticipacién de
los deseos del mercado, controles en los disefios de los productos y su forma de
producirlo, la orientacion al cliente asumida por toda la organizacién, actividades de
redisefio o reingenieria ante los resultados obtenidos Yy la importancia de la
implicacion asumida por la direccion, reflejan una nueva cultura organizacional
donde el conocimiento objetivo de todo lo que acontece y las decisiones de mejora

continua representan la base de su funcionamiento.

Objetivo de la Calidad

Aclarar hasta donde se quiere llegar y que esperan las partes interesadas,
planteando objetivos generales a los que se subordinan otros mas especificos,
desglosar los objetivos, de forma que mientras no se haya conseguido el objetivo
mas inmediato, no se plantea el siguiente. Para poder abordar los objetivos de
calidad paso a paso debe evaluarse mediante indicadores, estos pueden evaluar la

eficacia y la eficiencia de las operaciones, los indicadores se los adquiere mediante
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informacion de la empresa como ej. (Porcentaje de unidades no conformes de un
producto, costes de fabricacion), mientras que otros se tendran que elaborar a partir

de las encuestas de satisfaccion de clientes.

Certificaciones

En la actualidad se da la popularizacion de un modelo de certificacion que garantice

gue el sistema de calidad del vendedor es adecuado.

Esta certificacion no solo se exige a la relacibon empresa - cliente en la
administracion publica, sino esta administracion debe incluir a los proveedores de
equipos y que sean estos sometidos a exigencias reglamentarias. Esta certificacion
permite establecer la conformidad de una empresa, producto, proceso o servicio con
los requisitos establecidos en normas o especificaciones técnicas, lleva al
reconocimiento de que el producto cumple una o varias normas técnicas y comporta

el derecho de uso de la marca como distintivo del producto.

La certificacion da confianza a los consumidores ademas de diferenciar el producto
de los de la competencia.

Existen dos tipos de certificacién: de producto y de empresa.

e De producto, el organismo certificador se basa en un dictamen de un laboratorio
de ensayo sobre la conformidad de una muestra de la produccién con la norma
correspondiente, y en un informe de auditoria del sistema de Gestion de Calidad
del fabricante que garantice el cumplimiento de la norma ISO 9001 emitido por
una entidad de inspeccion.

e La certificacion de empresa, es el reconocimiento por parte de un organismo
de certificacibn en que su sistema de gestion de calidad cumple con los
requisitos de la norma ISO 9001, esta certificacion es voluntaria y Unicamente la

puede llevar a cabo un organismo acreditado.
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La acreditacion es el reconocimiento formal de la competencia técnica de una
entidad para certificar, inspeccionar o auditar la calidad, o de un laboratorio de

ensayo o calibracion industrial.

Control Total de la Calidad

Antes de definir este tema debemos conocer en un sentido méas amplio el significado
de sus términos los cuales son los siguientes:
Control.- Es mantener un evento (nuestro trabajo) dentro de ciertos limites
preestablecidos, como especificaciones o normas de calidad. Para que sea efectivo
debe ser autocontrol (uno mismo), y bajo control (prevencion en lugar de
correccion). Su finalidad es asegurar los resultados.
Total.- Significa que todos debemos actuar en el proceso de cambio hacia la
mejora continua, con todo lo que hacemos, con nuestro trabajo, nuestras relaciones
personales y conductas mostradas.
Calidad.- Es el cumplimiento de los cuatro requisitos en todo lo que hacemos:
= Satisfacer el uso de lo que hacemos, esto es conocer a nuestros clientes
internos, acordar sus requisitos, prepararnos para cumplirlos y hacerlos.
= Cumplir oportunamente con todos los compromisos, la calidad inicia con la
puntualidad.
= Hacer todo bien a la primera vez sin retrabajos ni reclamaciones, costo justo.
= Que los productos duren el tiempo que se espera en su disefio que no se
descompongan ni tengan fallas de ninguna especie.
» Que los servicios que ofrecemos cumplan con los primeros tres requisitos

consistentemente.
Control Total de la Calidad
Que todos actuemos con los conceptos de control y calidad garantizando los

resultados de nuestro trabajo y asegurando el cumplimiento de los cuatro requisitos

antes mencionados.
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Considerando que el reto es grande en un proceso que se dara paulatinamente ya
que lo lograremos con el esfuerzo y cooperacion de todos siendo los beneficios

inimaginables.

CIRCULOS DE CALIDAD

Es una forma estructural creando canales para mejorar la calidad. Es un medio o
mecanismo no solo util para mejorar el producto sino también para lograr la
implicacion de la mayor cantidad posible de personal operativo en programas
dirigidos a la mejoras de la calidad. En sus origenes uno de los primeros objetivos
de los circulos de calidad era, hacer que las técnicas y preocupaciones por la
calidad descendieran y no se quedasen limitadas a los directivos o ingenieros ya

que en la actualidad millones de personas participan en circulos de calidad.

A continuacion se presenta un resumen de los propésitos de los circulos de calidad.
e Recoger ideas sobre mejoras y nuevos productos o servicios requeridos
por el mercado.
e Mejorar el ambiente y estimular al personal con el fin de que todos sus
miembros hablen continuamente sobre temas relacionados con la calidad.
e Crear un clima de calidad y satisfaccién a toda la empresa.

¢ Incitar la creatividad personal.

Estructura y Funcionamiento de los Circulos de Calidad.

Los circulos de calidad necesitan un disefio de la estructura y funcionamiento para
Su etapa de proceso, y es la siguiente:

Area de Accién.- Se limitan a la creatividad buscando soluciones a problemas
especificos y concretos, especialmente en problemas operativos.

Nivel de Actuacion.- Actuan en niveles de operacion de las empresas con el fin de
mejorar la calidad, efectividad y productividad.

Integrantes.- Integrado por el personal operativo de la empresa dirigidos por un
supervisor quien delega la direccion del circulo en un empleado y el permanece

COmo un asesaor.
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Participacidon.- Sus miembros participan en los circulos de manera voluntaria.
Temporalidad.- Los circulos de calidad se centran en temas que tienen incidencia y
repercusion a corto plazo.

Reuniones.- Lo hacen una vez a la semana durante una hora.

PADRES DE LA CALIDAD TOTAL

Filosofia de William Edwards Deming

Deming se doctor6 en fisica y estuvd especialmente interesado en métodos
estadisticos de Walter Shewhart, inicio aplicando técnicas estadisticas a los distintos
procesos productivos para mejorar de forma considerable la productividad no solo se
conformo llevandolos a la préactica sino de forma notable. Afirma que estos métodos
estadisticos proporcionan el Unico meétodo de andlisis sirviendo de guia para
entender los fallos y reducirlos. Fue un autentico revolucionario para las empresas
japonesas ensefiando a mejorar la calidad a través del control estadistico y de la

reduccion de la variabilidad.

La calidad inicia con la idea, la cual es establecida por la direccion, traduciendo la

idea a planes, especificaciones, ensayos y produccion.

Deming establece que para mejorar la calidad, se debe utilizar el ciclo PDCA o ciclo
de Deming donde propone seguir las siguientes fases en la solucién de cualquier
problema:

Planificar (Plan).- Es individualizar el problema, recoger datos, estudiar las
relaciones causa —efecto y ver las hip6tesis de solucién.

Realizar (Do).- Consiste en llevar a cabo lo establecido en el plan.

Controlar (Check).- Compara el plan inicial con los resultados obtenidos.

Actuar (Act).- Actuar para corregir los problemas encontrados, prever posibles
problemas futuros y establecer las condiciones que permitan mantener el proceso

de forma estable e iniciar un nuevo de proceso de mejora.
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Una vez culminado el ciclo este se volvera a repetir partiendo del conocimiento
acumulado en el anterior ciclo, lo que supone un modelo de mejora continua que

difiere por completo el sistema tradicional de gestion.

Filosofia de Kaoru Ishikawa

Ishikawa en cuanto a la calidad puso mayor atencion en desarrollar los métodos
estadisticos practicos y accesibles para las empresas. Su trabajo se centra en la
recopilacion y presentacion de datos usando el diagrama de Pareto para mejorar la
calidad y el diagrama de Causa - Efecto o de Espina de Pescado. Esta es una
herramienta de apoyo para los circulos de calidad en un proceso de mejora, y
sistematica para encontrar, seleccionar y documentar causas de variacion de

calidad en la produccién, y organizar la relacion entre ellas.

Filosofia de Joseph Moses Juran

Juran define a la calidad como la adecuacion al uso, alcanzéndola de acuerdo al
disefio del producto y en el grado de conformidad del producto final con ese disefio.

Una de sus principales aportaciones es la trilogia de la calidad refiriéndose a la
relacion existente entre planificacion, control y mejora de calidad, ya que para Juran

la calidad no surge de manera accidental sino que debe ser planificada.

Planificacién de la calidad.- Consiste en acercarse a los clientes actuales,
potenciales investigando sus necesidades que estas son cambiantes como son las

demandas y aquellas caracteristicas deseadas de los productos.

Control de la calidad.- Es un complemento indispensable en la planificacion que
actia como un sistema de retroalimentacién, evalla el comportamiento real de la
calidad los compara con objetivos inicialmente establecidos y culmina con la

actuacioén sobre las desviaciones.
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Filosofia de Phillip B. Crosby

Segun Croshy define a la calidad al cumplimiento de especificaciones, parece
situarse en la posicion de productor de bienes y servicios que define mediante un
conjunto de caracteristicas esto es si los bienes o servicios son de calidad o no, si va
a tener una mayor o menor calidad segun el grado de cumplimiento de las
caracteristicas, segun la lista se relaciona a aquello que es necesario para calificarse

como calidad.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Son procedimientos que la organizacion adopta para dirigir y controlar las
actividades de su negocio encaminados a la calidad mediante un conjunto de
elementos (estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades,
métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo)

para satisfacer las necesidades de sus clientes a través de una mejora continua.

Importancia de la Gestion de Calidad

Las organizaciones estan en constante competitividad, es por ello que los
productos/servicios deben cumplir con los requisitos que exigen los clientes siendo
estos de calidad para que las posibilidades de adquisicion sean mayores, basados
en una gestion que implique eficacia y eficiencia, mostrando calidad total y reduccion

de costes.

“La calidad se basa, junto con la rentabilidad del negocio, en la satisfaccién del
cliente, el cual cobra un papel esencial en la negociacién y excelencia permanente

en todas y cada una de las acciones de la empresa”.

! RUIZ-CANELA LOPEZ, J, La gestion por Calidad Total en la Empresa Moderna, pag. 7
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Beneficios de la Calidad

La aplicacién de la calidad en las organizaciones proporciona multiples beneficios,
tales como:

e Cumplimiento de objetivos.

¢ Planteamiento de indicadores de desempefio.

e Evaluacion del personal.

e Ventaja competitiva.

¢ Niveles de clientes insatisfechos disminuidos.

¢ Imagen corporativa mejorada, ofreciendo productos con garantia.

e Cumplimiento de las necesidades de los clientes.

e Ahorro de costos.

e Veracidad y confianza en las mediciones e inspecciones que se realicen.

Impacto que produce el Sistema de Gestion de Calidad

El sistema de gestion de calidad contribuye positivamente al mejoramiento de la

imagen, mayor competitividad, instaura confianza total y seguridad de sus clientes.

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Es la finalidad que direcciona la tarea pedagdgica y administrativa planteada a largo,

mediano y corto plazo.

LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS

El concepto empresarial fomenta el desarrollo de estructuras econémico- sociales —
histéricas y bajo este contexto se crea la conduccién de cualquier instituciéon

educativa.

Las instituciones educativas como empresa se conceptualiza en su producto como
resultado de sus actividades relacionadas con la ensefianza introduciendo un nuevo

elemento que es el conocimiento , siendo su soporte la inteligencia humana que
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constituye un desdoblamiento en su capital y este esta constituido por conocimientos
y experiencias de aquellos que se asocian para proporcionar una verdadera
ensefianza. Asi la institucion (empresa) tiene como materia prima al individuo en su
rol de alumno, un capital fisico y un stock de valores humanos constituido por
profesores que generan conocimientos y un factor humano que corresponde a la

gestion de la direccidn e integracion de los elementos anteriores.

Importancia de las Instituciones Educativas

Las instituciones educativas son creadas para proporcionar conocimientos formar al
individuo de manera integral en sus diversas etapas de desarrollo vital y servir a la
sociedad con un producto terminado de alta calidad ética, moral y de preparacion

cientifica, técnica y humanista.

Porque buscan la Calidad las Instituciones Educativas

Un gran avance es la ampliacion del acceso y la cobertura de los servicios asi como
la busqueda de nuevos mecanismos para que las personas permanezcan vy
concluyan sus estudios proporcionando calidez, atendiendo a la diversidad y
diferencias individuales, que los programas educativos sean pertinentes, relevantes

y de utilidad para la vida presente y futura.

Una educaciéon de calidad permite que los contenidos contribuyan al desarrollo
personal del educando, exige promover desarrollo de habilidades y destrezas
multiples y despertar el interés por el aprendizaje continuo, precisa de profesores
altamente capacitados, creativos e innovadores que ejerzan su formacion docente
con responsabilidad ética y compromiso social, con un manejo optimo de los
recursos, también supone que los espacios educativos cuenten con la infraestructura
idénea y recursos suficientes para el desarrollo del trabajo tanto académico como

institucional con un uso racional de los recursos.
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Las Normas de Calidad ISO y las Instituciones Educativas

Las Normas ISO son generales para todo tipo de empresas, recogiendo
peculiaridades con respecto a su produccion en las distintas normas 1SO 9001, 1ISO
9002, ISO 9003. Estas normas se acompafan de la norma ISO 9004, ya que

proporciona recomendaciones para la mejora sin ser certificable.

Para que una institucién educativa pueda obtener su certificacion de calidad se
utiliza la norma 1SO 9001, ya que es la que engloba el aspecto de disefio entre sus
fundamentos teniendo en cuenta el disefio del producto, ya que se ocupa de la
elaboracion, desarrollo e implementacion de la educacion para sus clientes que son

los alumnos.

Ademas de adaptarse esta norma, también lo hace la norma ISO 9004-2 como
norma no certificable ya que son normas complementarias de aplicacion conjunta,
esta va mas alla facilitando la mejora continua del funcionamiento de la
organizacion, ya que esta norma la utilizaran aquellas organizaciones que quieran
avanzar hacia la excelencia, mas alla de los requerimientos propios de un sistema

de gestién de calidad.

A través de la adaptacion de la Norma ISO 9001:2000 y la Norma I1SO 9004-2 a la
educacion se puede observar la importancia que se le otorga a la mejora de los
servicios educativos y de formacion. En primer lugar se adopta la Norma ISO
9001:2000 porque es la norma mas actual del afio 2000 teniendo en cuenta aquellas
empresas que cuentan con una fase de disefio entre su producto de produccion. En
segundo lugar la Norma ISO 9004-2 aporta con directrices Utiles que orientan en la
aplicacion de las normas I1SO, ya que de ahi se adopten las dos normas para el
ambito educativo y de la formacion, contando con una fase de disefio si se trata de

organizaciones de servicio.
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NORMA SO 9001:2008
Introduccién
Generalidades

’La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision

estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacién del sistema de gestion

de la calidad de una organizacion estan influenciados por:

a. el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados
con ese entorno,

b. sus necesidades cambiantes,

C. Sus objetivos particulares,

d. los productos que proporciona,

e. los procesos que emplea,

f. sutamafo y la estructura de la organizacion.

No es el propésito de esta norma internacional proporcionar uniformidad en la

estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta
norma internacional son complementarios a los requisitos para los productos.
La informacion identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacion
para la comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta norma internacional pueden utilizarla partes internas y externas,
incluyendo organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la
organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios

aplicables al producto y los propios de la organizacion.

’HANSEL: Norma Internacional 1SO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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3En el desarrollo de esta norma internacional se han tenido en cuenta los principios

de gestion de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e 1ISO 9004.
Enfoque basado en procesos

Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de
la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumpli-miento

de sus requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto
de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestién para producir

el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema

de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la

calidad, enfatiza la importancia de:

a. la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b. la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c. la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

* HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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d. la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas,

“El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos que se
muestra en la figura 1 ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los
capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo
para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la
satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la
percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos.
NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse
brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeio de los procesos.
Objeto y campo de aplicacién
Generalidades

Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de gestién de la

calidad, cuando una organizacion:

a. necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b. aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

NOTA En esta norma internacional, el término "producto” se aplica Unicamente a:

* HANSEL: Norma Internacional 1ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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a. el producto destinado a un cliente o solicitado por él,
b. cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.

Aplicacion

Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se pretende
que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafo y

producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden

considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con los

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Referencias normativas

Los documentos de referencias siguientes son indispensables para la aplicacion de
este documento. Para las referencias con fecha solo se aplica la edicion citada. Para
las referencias sin fecha se aplica la ultima edicion del documento de referencia
(incluyendo cualquier modificacion).

ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario

Términos y definiciones

Para el proposito de este documento, son aplicables los términos y definiciones
dados en la Norma 1SO 9000.

> HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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®A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término

“producto”, éste puede significar también “servicio”.

Sistema de gestion de la calidad

Requisitos generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema

de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a.

determinar los procesos para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a
través de la organizacion,

determinar la secuencia e interaccién de estos procesos,

determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

asegurarse de la disponibilidad de recursos e informaciébn necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos,

implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de

esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier

proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion

debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar

sobre dichos procesos contratados externamente debe estar definido dentro de

sistema de gestion de la calidad.

® HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.

27



'NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los

gue se ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades

de la direccion, la provision de recursos, la realizacion del producto, la medicion, el

analisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacién

necesita para su sistema de gestion de la calidad y que la organizacién decide que

sea desempefiado por una parte externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime

a la organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del

cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso

contratado externamente puede estar influenciado por factores tales como:

a. el impacto del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la
organizacion para proporcionar productos conformes con los requisitos,

b. el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

c. la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacién del

apartado.
Requisitos generales
Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a. declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,

b. un manual de la calidad,

c. los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional, y

d. los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificaciéon, operacion y control de sus
procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta

Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,

" HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.v
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implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno

0 mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede

cubrirse con mas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad

puede diferir de una organizacién a otra debido a:

a.
b.

C.

el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,
la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

la competencia del personal.

Manual de la calidad

8La 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 del cualquier exclusion,

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

una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben

controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de

acuerdo con los requisitos citados en el apartado.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para:

a. aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b.

revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,
asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de

los documentos,

8 HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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d. asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso,

e. asegurarse de que los documentos permaneces legibles y faciimente
identificables,

f. asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de
gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion, y

g. prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de se mantengan por cualquier razon.
Control de los registros

%Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad
deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

Responsabilidad de la direccion
Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e

implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora

continua de su eficacia:

a. comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios,

b. estableciendo la politica de la calidad,

c. asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d. llevando a cabo las revisiones por la direccién, y

® HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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e.

asegurando la disponibilidad de recursos.

Enfoque al cliente

19 a alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y

se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Politica de calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a.
b.

es adecuada al propdsito de la organizacion,

incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

es revisada para su continua adecuacion.

Planificacion

Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo

aguellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en

las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacién. Los objetivos de la

calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.

1 HANSEL: Norma Internacional 1ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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Planificacién del sistema de gestion de la calidad

1| a alta direccién debe asegurarse de que:

a. la planificacién del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en el apartado, asi como los objetivos de la calidad,
y

b. se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se

planifican e implementan cambios en éste.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Responsabilidad y autoridad

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan

definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion quien,

independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y

autoridad que incluya:

a. asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

b. informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestién de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

c. asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

NOTA La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir

relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestiéon

de la calidad.

" HANSEL: Norma Internacional 1ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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Comunicacion interna

2 a alta direccién debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacioén apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se

efectlia considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Revisién por la direccion

Generalidades

La alta direccién debe revisar el sistema de gestidon de la calidad de la organizacion,
a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

Informacion de entrada para la revisién

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
los resultados de auditorias,

la retroalimentacion del cliente,

el desemperfio de los procesos y la conformidad del producto,

el estado de las acciones correctivas y preventivas,

las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

-~ ® o 0 T @

los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

las recomendaciones para la mejora.

«

Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direcciéon deben incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:

2 HANSEL: Norma Internacional 1ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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a. la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
b. la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

c. las necesidades de recursos.

Gestion de los recursos

Provision de recursos

13| a organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a. implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente se eficacia y

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

Recursos humanos

Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacién, habilidades y
experiencia apropiadas.
NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa
o indirectamente por el personal que desempefia cualquier tarea dentro del sistema
de gestién de la calidad.

Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

a. determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan ala conformidad con los requisitos del producto,

b. cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr
la competencia necesaria,

c. evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

¥ HANSEL: Norma Internacional 1ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.

34



d. asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y
e. mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y

experiencia.

Infraestructura

“La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a. edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b. equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c. servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de

informacion).

Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.

NOTA El término “ambiente de trabajo” esta relacionado con aquellas condiciones
bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de
otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacién o las

condiciones climéticas)

Realizacion del producto

Planificacién de la realizacion del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser

coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la

calidad.

¥ HANSEL: Norma Internacional 1ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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*Durante la planificacién de la realizacién del producto, la organizacién debe

determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a. los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b. la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto,

c. las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios
para la aceptacion del mismo,

d. los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacidon debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacién de la organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la

calidad (incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los recursos a aplicar

a un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en el

apartado para el desarrollo de los procesos de realizacion del producto.
Procesos relacionados con el cliente
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

a. los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b. los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

c. los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d. cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones

cubiertas por al garantia, obligaciones contractuales como servicios de

mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.

> HANSEL: Norma Internacional 1SO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta

revision debe efectuarse antes de que la organizacibn se comprometa a

proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de

contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o pedidos) y debe

asegurarse de que:

a. estan definidos los requisitos del producto,

b. estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y

c. la organizacion tienen la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Debe mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones

originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaraciéon documentada de los requisitos, la
organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de
que la documentaciéon pertinente sea modificada y de que el personal
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta
practico efectuar una revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede
cubrir la informacién pertinente del producto, como son los catalogos o el material

publicitario.
Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes, relativas a:

a. la informacion sobre el producto,

b. las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c. laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

® HANSEL: Norma Internacional 1ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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Disefio y desarrollo

Planificaciéon del disefio y desarrollo.

’La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

a. las etapas del disefio y desarrollo,

b. la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo, y

c. las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y

una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado a,
medida que progresa el disefio y desarrollo.

NOTA La revision la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propdsitos diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en

cualquier combinacién que sea adecuada para el producto y para la organizacion.

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto y mantenerse registros. Estos elementos de entrada deben incluir:

a. los requisitos funcionales y de desempefio,

b. los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c. la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
d. cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados.
Los requisitos deben estar completos, sin ambigliedades y no deben ser

contradictorios.

Y HANSEL: Norma Internacional 1ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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Resultados del disefio y desarrollo

18 os resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada

para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a. cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b. proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacion
del servicio,

c. contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

d. especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro
y correcto.

NOTA La informacion para la produccion y la prestacién del servicio puede incluir

detalles para la preservacion del producto.

Revisién del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, debes realizarse revisiones sisteméticas del disefio y

desarrollo de acuerdo con lo planificado para:

a. evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos, el

b. identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando.
Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier

accion necesaria.

Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de

gue los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos

" HANSEL: Norma Internacional 1ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de

la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria.

Validacion del disefio y desarrollo

19Se 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
para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que
sea factible, la validacién debe completarse antes de la entrega o implementacion
del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de

cualquier accién que sea necesaria.

Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado,
y aprobarse antes de su implementacion. La revisién de los cambios del disefio y
desarrollo debe incluir la evaluacién del efecto de los cambios en las partes
constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los

resultados de la revision de los cambios y de cualquier accidén que sean necesaria.
Compras

Proceso de compras

La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos
de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al
producto adquirido debe depender el impacto del producto adquirido en la posterior

realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su

capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la

¥ HANSEL: Norma Internacional 1ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la
re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones

y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

Informacidn de las compras

L a informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,

cuando sea apropiado:

a. los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y
equipos,

b. los requisitos para la calificacion del personal, y

c. los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.

Verificacion de los productos comprados

La organizacién debe establecer e implementar la inspeccion y otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de

compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacién de
compra las disposiciones para la verificacidbn pretendida y el método para la

liberacién del producto.

% HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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Produccién y prestaciéon del servicio
Control de la produccion y de la prestacion del servicio

?ILa organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la presentacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,
cuando sea aplicable:

la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto,

las disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

a

b

c. el uso del equipo apropiado,

d. la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e. la implementacion del seguimiento y de la medicién, y

f. la implementacion de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega
del producto.

Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacién debe validad todo proceso de produccion y de prestaciéon del
servici6 cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante
seguimiento o medicion posteriores y, como consecuencia, las deficiencias aparecen
anicamente después de que el producto esté siendo utilizado o sea haya prestado el

servicio.

La validacién debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los

resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,
cuando sea aplicable:

a. los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,

b. la aprobacién de los equipos y la calificacion del personal,

c. el uso de métodos y procedimientos especificos,

d. los requisitos de los registros, y
e

la revalidacion.

L HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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Identificacién y trazabilidad

*2Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios

adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos

de seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacidon debe controlar la
identificacion Unica del producto y mantener registros.
NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un

medio para mantener la identificacion y la trazabilidad.

Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La
organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizaciébn o incorporacion dentro del
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de
algun otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacién debe
informar de ello al cliente y mantener registros.

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos

personales.

Preservacién del producto

La organizacién debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segin sea
aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes

constitutivas de un producto.

22 HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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Control de los equipos de seguimiento y de medicion

%La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los
equipos de seguimiento y medicidn necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe:

a. calibrarse o verificarse, o0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de
medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion;

ajustarse o reajustarse segun sea necesario;

estar identificado para poder determinar su estado de calibracién;

protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién;

® o o T

protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los
requisitos. La organizaciéon debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe levarse a cabo antes de iniciar

su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

3 HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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NOTA La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion
prevista incluiria habitualmente su verificacién y gestion de la configuracion para

mantener la idoneidad para su uso.
Medicién, andlisis y mejora
Generalidades

%L .a organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora necesarios para:

a. demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b. asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c. mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de utilizacién.
Seguimiento y medicion
Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizaciéon. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion.

NOTA  El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencién de
elementos de entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los
datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuetas de opinién del
usuario, el andlisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias

utilizadas vy los informes de los agentes comerciales.

2 HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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Auditoria interna

»La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados

para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a. es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del sistema de gestibn de la calidad
establecidos por la organizacion, y

b. se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y

la importancia de los procesos y las éareas a auditar, asi como los resultados de

auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma,
su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacién de las
auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer
los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados.

La direccidn responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que
se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin

demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas
y el informe de los resultados de la verificacion.

NOTA Véase la Norma ISO 19011 para orientacion.

Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea

aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos

% HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a
cabos correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente.

NOTA Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacion
considere el tipo y el grado de seguimiento o medicién apropiado para cada uno de
sus procesos en relacion con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del

producto y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Seguimiento y medicion del producto

%La organizacién debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las
etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas. Se debe mantener evidencia de la conformidad con los

criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto
al cliente.

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los

controles y las responsabilidades y autoridades para tratar el producto no conforme.

% HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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*’Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar los productos no conformes

mediante una o mas de las siguientes maneras:

a. tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b. autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesién por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c. tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente;

d. tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega

0 cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan

obtenido.

Analisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestidon de la calidad para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y

medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a. la satisfaccion del cliente,

b. la conformidad con los requisitos del producto,

c. las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

d. los proveedores.

* HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
extraido el 24 de Enero del 2012.
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Mejora

Mejora continua

| a 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 analisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision por la direccion.

Accidén correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no

conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones

correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a. revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b. determinar las causas de las no conformidades,

c. evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

d. determinar e implementar las acciones necesarias,

e. registrar los resultados de las acciones tomadas, y

f. revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a. Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b. Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

28 HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008, http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008,
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c. Determinar e implementar las acciones necesarias,
d. Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

e. Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

2.2MARCO LEGAL

LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD
TITULO 1lI

Del desarrollo y la promocién de la calidad

Art. 50.- El Estado ecuatoriano propiciara el desarrollo y la promocién de la
calidad, de la productividad y el mejoramiento continuo en todas las organizaciones
publicas y privadas, creando una conciencia y cultura de los principios y valores de
la calidad a través de la educacion y la capacitacion.

Para cumplir con este objetivo, el CONCAL podréd hacer uso de los espacios de
publicidad que el Estado posee en los diferentes medios de comunicacion.

%Art. 51.- Las entidades que conforman el sector publico impulsaran programas de

mejoramiento continuo cuyos objetivos sean el mejoramiento de los sistemas de

organizacion y gestién, a fin de mejorar la productividad y la calidad.

2.3MARCO CONCEPTUAL

Calidad: Nivel en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos de los clientes.

Docente: Persona que transmite sus conocimientos en una establecida ciencia o

arte.

*® REGISTRO OFICIAL. LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD:
http://www.oae.gob.ec/files_oael/oae/ley.pdf, extraido el 4 de Enero del 2012.
% REGISTRO OFICIAL. LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD:
http://www.oae.gob.ec/files_oael/oae/ley.pdf, extraido el 4 de Enero del 2012.
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Eficacia: Cumplimiento de las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

Eficiencia: Cumplimiento y relacion de resultados alcanzados y los recursos

utilizados.

Estrategias: Proceso a través del cual una organizacion crea objetivos dirigidos a la

obtencion de los mismos.

Estandarizacién: Es la redaccion y aprobacién de normas que se constituyen para
garantizar el ajuste de elementos construidos independientemente, asi como
garantizar el repuesto en caso de ser necesario, garantizar la calidad de los
elementos fabricados, la seguridad de funcionamiento y trabajar con responsabilidad

social.

Gestion: Tareas coordinadas para guiar y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad: Tareas coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

en lo relativo a la calidad.

Insatisfaccion: Estado de malestar o disgusto que se tiene cuando no se cumple un

deseo o0 no se cubre una necesidad.
Institucién Educativa: Ente que ofrece servicios educativos conformado por un
grupo de personas: Director, docentes, administrativos, alumnos y padres de familia,

con responsabilidades distintas.

Infraestructura: Instalaciones, servicios Yy equipos necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.

Medios didacticos: Recursos que el profesor puede utilizar para facilitar la

comunicacién con sus alumnos, siendo estos las tecnologias de la informacion y de
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la comunicacion, visuales y audiovisuales, que se pueden emplear en cualquier

situacion docente.

Mejora continua: Actividad periodica para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.

Métodos y técnicas de organizacion: Son todos los cambios estructurales de la
organizacion, hasta las menores modificaciones introducidas en los métodos de
trabajo de una unidad pequefia administrativa, va desde la simplificacion de tramites
hasta la reforma total de la organizacion.

Objetivo: Indica las causas, para lo cual fue creada una empresa, siendo
modificables a medida que se los concreta, naciendo nuevos y asi se establece la
fluidez constante en la vida de una empresa.

Objetivo de la calidad: Algo que se pretende alcanzar relacionado con la calidad.

Procesos: Conjunto de tareas mutuamente relacionadas, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados.

Procedimiento: Son procedimientos bien definidos que permitiran y facilitaran la

ejecucion de un trabajo de la manera mas correcta y exitosa posible.

Recurso educativo: Material utilizado con una finalidad didactica para facilitar el

desarrollo de las actividades formativas.

Requisito: Expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente: Apreciacion del cliente sobre el grado en que se cumplen

los requisitos.

Sistema de Gestion de Calidad: Son las responsabilidades, los procedimientos, los

procesos Yy los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de calidad.
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Talento Humano: Combinacion de competencias y capacidades.

2.4HIPOTESIS Y VARIABLES

2.4.1 Hipotesis General

El sistema de gestion de calidad incide en el los objetivos institucionales del Colegio

Dr. Paul Ponce Rivadeneira de la Ciudad de Milagro.

2.4.2 Hipotesis Particulares

e La infraestructura inapropiada incide en la insatisfaccion del talento humano.

e La carencia de compromiso laboral del personal administrativo influye en el

interés por desarrollar métodos y técnicas de organizacion.

¢ El bajo presupuesto produce falta de medios didacticos y recursos educativos.

e Lavocacion de los docentes influye en el clima de clase.

2.4.3 Declaraciéon de Variables

Variables independientes

Sistemas de gestion de calidad

e Infraestructura

e Meétodos y técnicas de organizacion
e Presupuesto

e \ocacion docente
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Variables dependientes

Objetivos institucionales
e Talento humano
e Compromiso laboral

e Medios didacticos y recursos

educativos

e Clima de clase



2.4.4 Operacionalizacion de las variables

Cuadro 1. Operacionalizacién de las Variables

VARIABLES TIPO DEFINICION INDICADORES
Es un método aplicable en cualquier
. - organizacioén con el objeto de definir e
Sistema de gestion de . . . . -
) Independiente |implementar la infraestructura mas Actividades
calidad
adecuada para el desarrollo de su
actividad.
Equipo o construccion Util para prestar| Cantidad y calidad de las aulas de
Infraestructura Independiente |algin servicio o realizar determinada clase
actividad. Mobiliario

Métodos y técnicas de
organizacion

Independiente

Comprende el asesoramiento sobre
como dividir las actividades, como
agrupar las tareas, como disponer
procedimientos, y co6mo llevar los
trabajos administrativos mecanicos con
la mayor economia de esfuerzoy conel
méximo de eficacia en los resultados.

Disminucion del tiempo empleado en
ejecutar una tarea

Disminucion de errores en la ejecucion
de tareas

Presupuesto

Independiente

Cantidad de dinero que se estima que
serd necesaria para hacer frente a
ciertos gastos.

Partida Presupuestaria

Es la satisfaccién de haberse realizado

Vocacion docente Independiente . Desempefio
profesionalmente.
Es un compromiso de la entidad el cual
debe ser medible en el ambito de sus
- S . competencias para ser alcanzado en
Objetivos institucionales Dependiente P P Meta

el afio o en el cuatrienio como
contribucién al logro de los objetivos
sectoriales y nacionales.

Talento humano

Dependiente

Individuos que poseen una
combinaciébn o mixtura de varios
aspectos, y caracteristicas; implica
saber (conocimientos), querer

Conflictos laborales

Compromiso laboral

Dependiente

Es el compromiso de los trabajadores
que refleja la implicacién intelectual y
emocional de éstos con su empresa, y
con ello su contribuciéon personal al
éxito de la misma.

Test de actitudes
Clima laboral

Motivacion

Medios didacticos

Dependiente

Son recursos que el profesor puede
utilizar para facilitar la comunicacion
con sus alumnos.

Comunicacioén docente - estudiante
Desempefio estudiantil

Recursos educativos

Dependiente

Es cualquier material que se utiliza con
una finalidad didactica o para facilitar el
desarrollo de las actividades formativa

Desempefio estudiantil

Clima de clase

Dependiente

Son las caracteristicas y el
comportamiento de los profesores y
profesoras, el alumnado, y la
interaccion entre ellos.

Comunicacién docente - estudiante
Desempefio estudiantil
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL
Disefio Investigativo

En el presente estudio se aplicd una investigacion de tipo no experimental ya que se
observo las variables pero no se manipula ni se interviene de manera directa y no se
afecta su estado natural, después de su estudio se encontré la causa de los
problemas de la institucion.

Modalidad de la Investigacion

Aplicada

En el desarrollo de la investigacion se aplicé esta modalidad, pues se basa en

hechos que seran analizados para posteriormente encontrar sus causas y darles

solucién.
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Descriptiva

La investigacion es descriptiva pues se identificé los hechos y situaciones que
produjeron la problematizacion, ademas muestra los rasgos, cualidades o atributos

de la poblacion de estudio.

De Campo

La investigacidén es de campo porque se visito las instalaciones del objeto de estudio
para observar las caracteristicas del problema, ademés porque el resultado obtenido
mediante la aplicacion de la encuesta se la efectu6 de manera directa a los

miembros de la institucion.

Bibliografica

La investigacion es bibliografica, pues se acudi6o a libros para mostrar mayor
veracidad de la informacion que proyectamos en nuestro trabajo, ademas que posee

fundamentacién propicia para un mayor conocimiento del tema.

3.2LA POBLACION Y LA MUESTRA

3.2.1 Caracteristicas de la poblacion

La poblacion de la investigacion estd compuesta por alumnos, padres de familia,
docentes, personal administrativo y directivos del plantel cuyo nivel econémico
comprende del nivel medio hacia abajo, la raza es diversa estan los blancos,
mestizos y negros, sus costumbres varian, y en cuanto a la religion se tiene

catdlicos, cristianos, y evangélicos.

3.2.2 Delimitacién de la poblacion

La poblacion es finita cuyos involucrados en su gran mayoria viven por los
alrededores del colegio.
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El nUmero de la poblacién est4 determinado por grupos:

»= Alumnos del Bachillerato 130

» Padres de familia (Basico y Bachillerato) 302
= Docentes 13

= Directivo y Administrativo 4

3.2.3 Tipo de muestra

El tipo de muestra que se emplea es probabilistica pues los individuos involucrados
en el estudio estan a disposicion para el analisis que corresponda, ademas el
muestreo se estratifica por conveniencia, la muestra se la aplica a dos grupos de la

poblacion:

=  Alumnos Bachillerato

= Padres de Familia (Basico y Bachillerato)

3.2.4 Tamano de la muestra

Alumnos bachillerato
N=130 p=05 ¢g=05 E=0.05 Z=1.96

Npq

~ (N )E?
(NJE? E:j + pq

In

B 130 (0.5)(0.5)
~ (130 — 1)0.052
1,962

n

+ 0.5(0.5)

32.50
n =
0.3339

n= 97.32

n= 97
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Padres de familia
N=302 p=05 ¢g=05 E=0.05 Z=1.96

Npq

~ [N -)E?
(N —JE? sz + pq

n

B 302 (0.5)(0.5)
~ (302 —1)0.052
1,962

n

+ 0.5(0.5)

75.50
n =
0.4465

n= 169.09

n= 169

Explicacion del tamafio de la muestra
El tamafio de la muestra esta proyectado de la siguiente manera:
= Alumnos Bachillerato.- La muestra se la determina dependiendo el nUmero de la

poblacién de alumnos del bachillerato, cuyo total es 97.

= Padres de Familia.- Esta en relacion con el nimero total de estudiantes del
plantel, cuyo total es 169.

= Docentes.- Conformado por 13 miembros.

= Administrativo y Directivo.- Conformado por 4 miembros.

3.2.5 Proceso de seleccion

El proceso de eleccidbn se realiz6 por medio de la seleccion sistematica de

elementos muéstrales, dependiendo del nimero de elementos en la poblacion y el

tamano de la muestra.
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Cuadro 2. Estratificacion de la poblacion Alumnos Bachillerato

Miembros Poblacion @ M
Poblacion

Primero Bachillerato 54 42 % 41

Segundo Bachillerato 37 28 % 27

Tercero Bachillerato 39 30 % 29

Total 130 100 % 97

Cuadro 3. Estratificacion de la poblacién Padre de Familia

Fuente: Secretaria General

Miembros Poblacion & M
Poblacion
Bésico 172 57 % 96
Bachillerato 130 43 % 73
Total 302 100 % 169

Fuente: Secretaria General

3.3LOS METODOS Y LAS TECNICAS

3.3.1 Métodos Tebdricos

Para el desarrollo de nuestra investigacion es necesario aplicar los siguientes

meétodos necesarios dentro de la metodologia que estamos aplicando:
Analitico — sintético

Se aplicd este método de investigacion porque se realizdé un estudio de los hechos
gue ocasionan la problematizacion para encontrar las causas — efectos, ademas de

la formulacién de hipétesis y variables.
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Inductivo — deductivo

Se basé en este método ya que permite analizar cada uno de los hechos
presentados en la institucion de manera general y posteriormente llegar a lo

especifico para su investigacion.

3.3.2 Métodos Empiricos

Observacion

Por medio de este método se identificd los problemas que inciden en la institucion
para luego que sean verificados y analizados, logrando el objetivo de la

investigacion.

3.3.3 Técnicas de Investigacion

La encuesta

Esta técnica cuantitativa permite obtener la suficiente informaciéon necesaria y
oportuna, obteniendo resultados apropiados para corroborar las hipoétesis

planteadas, mediante el empleo de la escala de Lickert.

3.4PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

La informacion se la procesara en el programa Microsoft Office Excel, ya que esta
herramienta agilita el proceso de manipulacién de datos y la representacion en
graficos basandose en los datos recogidos mediante la aplicacién de la encuesta
efectuada en el plantel para posteriormente ser representados estadisticamente para

su comprension y analisis.

Los datos que se desarrollaran en el programa Excel se aplicaran mediante férmulas

las mismas que sirven para obtener el nimero de personas que se encuesta dando

facilidad para su correcto calculo. La técnica de la encuesta ayuda a verificar si los
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servicios que presta la institucion satisfacen las expectativas de los diversos
usuarios y para la verificacién de las hipétesis, también agilita el estudio y asi se

podra mejorar las areas débiles de la misma.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En la actualidad el Colegio Dr. Paul Ponce Rivadeneira presenta deficiencias en el
cumplimiento de sus objetivos institucionales, puesto que el rector no impone
liderazgo, afectando en el adecuado desempefio de las actividades del personal
administrativo, deficiencias en los procesos y procedimientos, carencia de
compromiso en la innovacién de la ejecucion de métodos y técnicas para mejorar
las tareas que se llevan a cabo en la institucion, ademas la ausencia de un manual
de funciones que delinee el correcto funcionamiento del desempefio del personal
titular, también las gestiones que realiza el rector para el mejoramiento de la
infraestructura del colegio son deficientes, y no continua con el seguimiento para su

cumplimiento; por ende los requisitos de los clientes no son satisfechos.
Lo antes ostentado conlleva a la realizacion de una investigacién cuanti-cualitativa y

sustentarla a través de estadisticas, mediante la aplicacion de la encuesta, las

mismas que se exponen a continuacion:
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1. Laforma de administrar la institucion, demuestra la aplicacién de la calidad

en el servicio.

Cuadro 4. Aplicacion de la Calidad en el Servicio Institucional

ALTERNATIVAS DE
ENCUESTADOS PORCENTAJE

RESPUESTA
Absolutamente de Acuerdo 48 17%
De Acuerdo 66 23%
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 75 27%
En Desacuerdo 68 24%
Absolutamente en Desacuerdo 26 9%
TOTAL 283 100%

Fuente: Miembros de la Institucion

Figura 1

Aplicacion de la Calidad en el Servicio
Institucional
M Absolutamente de Acuerdo H De Acuerdo

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo m En Desacuerdo

W Absolutamente en Desacuerdo

9%

Andlisis.- La mayoria de los encuestados representado por el 27% declararon que
no estan en acuerdo ni en desacuerdo en la aplicacion de la calidad en el servicio
que ofrece la institucion, dando a entre ver que desconocen sobre el tema; aunque
se presenta un balance entre de acuerdo y desacuerdo con el 23% - 24%

respectivamente.
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2. Lainstitucidn se caracteriza por una gestion de calidad.

Cuadro 5. Caracterizacion de la Institucion por una Gestion de Calidad

ALTERNATIVAS DE
ENCUESTADOS PORCENTAJE

RESPUESTA
Absolutamente de Acuerdo 57 20%
De Acuerdo 65 23%
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 63 22%
En Desacuerdo 70 25%
Absolutamente en Desacuerdo 28 10%
TOTAL 283 100%

Fuente: Miembros de la Institucion

Figura 2

Caracterizacion de la Institucion por
una Gestion de Calidad
m Absolutamente de Acuerdo M De Acuerdo

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo m En Desacuerdo

W Absolutamente en Desacuerdo

10%

Andlisis.- Los resultados de este item sefialan que existen puntos de vista con
porcentajes similares de las diferentes alternativas como lo son: en desacuerdo con
un 25%, de acuerdo 23% Yy el neutral 22%, lo que indica que los miembros de la

institucion en su totalidad no estan convencidos con la aplicacion de la calidad.
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3. Lainstitucién jamas tiene problemas en el logro de sus objetivos.

Cuadro 6. Problemas en el Logro de Objetivos

ALTERNATIVAS DE
ENCUESTADOS PORCENTAJE

RESPUESTA
Absolutamente de Acuerdo 30 11%
De Acuerdo 57 20%
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 112 40%
En Desacuerdo 60 21%
Absolutamente en Desacuerdo 24 8%
TOTAL 283 100%

Fuente: Miembros de la Institucion

Figura 3

Problemas en el Logro de Objetivos

W Absolutamente de Acuerdo M De Acuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo B En Desacuerdo

W Absolutamente en Desacuerdo

Andlisis.- En desacuerdo con 21% de los miembros de la institucion indican que no
se cumplen con los objetivos trazados, mientras que un 40% desconocen cuales
son; uno de ellos se lo determina por la observacion como lo es, la calidad y la

cantidad de la infraestructura.
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4. Lainfraestructura no satisface a los miembros de la institucién.

Cuadro 7. Satisfaccion de la Infraestructura

ALTERNATIVAS DE
ENCUESTADOS PORCENTAJE

RESPUESTA
Absolutamente de Acuerdo 114 40%
De Acuerdo 109 39%
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 35 12%
En Desacuerdo 18 6%
7 2%

Absolutamente en Desacuerdo

TOTAL 283 100%

Fuente: Miembros de la Institucion

Figura 4

Satisfaccion de la Infraestructura

W Absolutamente de Acuerdo M De Acuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo B En Desacuerdo

W Absolutamente en Desacuerdo

6% 2%

Andlisis.- Los miembros de la institucion se sienten insatisfechos con Ila

infraestructura que poseen, pues los espacios fisicos son inadecuados para el

desarrollo 6ptimo de sus tareas indicado por el 39% de acuerdo y reafirmando su

posicién con el 40%.
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5. La administracion se caracteriza por su compromiso de cumplir las

expectativas del cliente.

Cuadro 8. Compromiso de la Administracion

ALTERNATIVAS DE
RESPUESTA

ENCUESTADOS PORCENTAJE

Absolutamente de Acuerdo 73 26%
De Acuerdo 120 42%
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 80 28%
En Desacuerdo 6 2%
Absolutamente en Desacuerdo 4 1%
TOTAL 283 100%

Fuente: Miembros de la Institucion

Figura 5

Compromiso de la administracion

0,
1% oy
H Absolutamente de Acuerdo H De Acuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo B En Desacuerdo

W Absolutamente en Desacuerdo

Andlisis.- El 28% de los encuestados estan ni de acuerdo ni en desacuerdo lo que
indica que existe indecision sobre la caracterizacion del personal administrativo en

busca de la satisfaccion del cliente.
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6. La innovacion de métodos y técnicas de organizacién son el reflejo del

compromiso laboral del personal administrativo.

Cuadro 9. Reflejo del Compromiso Laboral

ALTERNATIVAS DE
ENCUESTADOS PORCENTAJE

RESPUESTA
Absolutamente de Acuerdo 52 18%
De Acuerdo 116 41%
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 95 34%
En Desacuerdo 16 6%
4 1%

Absolutamente en Desacuerdo
TOTAL 283 100%

Fuente: Miembros de la Institucion

Figura 6

Reflejo del Compromiso Laboral

B Absolutamente de Acuerdo H De Acuerdo

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo M En Desacuerdo

m Absolutamente en Desacuerdo

6% 1%

Andlisis.- Mediante el 34% del personal encuestado proporciona el resultado de ni
de acuerdo ni en desacuerdo lo que da a entrever que existe indecision al momento

de responder si el compromiso laboral del personal administrativo demuestra

innovacion de métodos y técnicas de ensefianza.
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7. Latecnologia educativa se ha visto afectada por el presupuesto que maneja

la institucion.

Cuadro 10. Afectacion del Presupuesto en la Tecnologia Educativa

ALTERNATIVAS DE
ENCUESTADOS PORCENTAJE

RESPUESTA
Absolutamente de Acuerdo 69 24%
De Acuerdo 96 34%
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 78 28%
En Desacuerdo 32 11%
Absolutamente en Desacuerdo 8 3%
TOTAL 283 100%

Fuente: Miembros de la Institucion

Figura 7

Afectacion del Presupuesto en la
Tecnologia Educativa
M Absolutamente de Acuerdo H De Acuerdo

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo m En Desacuerdo

W Absolutamente en Desacuerdo

11% 3%

28%

Andlisis.- Se puede demostrar con el 34% de acuerdo afirma que el presupuesto
con el que cuenta la institucidon afecta significativamente a la obtencién de tecnologia

educativa.
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8. Para mejorar la calidad educativa se requieren de medios didacticos y otros

recursos.
Cuadro 11. Necesidad de Recursos
ALTERNATIVAS DE
ST, FRECUENCIA PORCENTAJE
Absolutamente de Acuerdo 109 39%
De Acuerdo 123 43%
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 38 13%
En Desacuerdo 5 2%
Absolutamente en Desacuerdo 8 3%
TOTAL 283 100%

Fuente: Miembros de la Institucion

Figura 8

Necesidad de Recursos

W Absolutamente de Acuerdo M De Acuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo B En Desacuerdo

W Absolutamente en Desacuerdo

2% 3%

13%

Andlisis.- Un nivel superior presentado por el 43% de acuerdo sefiala que para
lograr la calidad educativa se necesitan de medios didacticos y recursos educativos,
ya que es un recurso indispensable para el desarrollo de sus actividades

académicas.
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9. El clima de clase (relaciones entre estudiantes y docentes) depende de la

vocacion de los docentes.

Cuadro 12. Dependencia de la Vocacion Docente en el Clima de Clase

ALTERNATIVAS DE
ENCUESTADOS PORCENTAJE

RESPUESTA
Absolutamente de Acuerdo 90 32%
De Acuerdo 136 48%
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 41 14%
En Desacuerdo 9 3%
Absolutamente en Desacuerdo 7 2%
283 100%

TOTAL
Fuente: Miembros de la Institucion

Figura 9

Dependencia de la Vocacion Docente
en el Clima de Clase

H Absolutamente de Acuerdo H De Acuerdo

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo m En Desacuerdo

W Absolutamente en Desacuerdo

39%2%

15%

Andlisis.- Los miembros de la institucion con el 48% de acuerdo reafirman que el

clima de clase se relaciona directamente con la vocacién docente.
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10.Las instituciones educativas deben lograr la certificacion de calidad 1SO

9001:2008.
Cuadro 13. Criterio de la Certificacion

ALTERNATIVAS DE
ENCUESTADOS PORCENTAJE

RESPUESTA
Absolutamente de Acuerdo 108 38%
De Acuerdo 127 45%
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 34 12%
En Desacuerdo 6 2%
8 3%

Absolutamente en Desacuerdo
TOTAL 283 100%

Fuente: Miembros de la Institucion

Figura 10

Criterio de la Certificacion

W Absolutamente de Acuerdo M De Acuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo B En Desacuerdo

W Absolutamente en Desacuerdo

2% 3%

12%

Analisis.- Se puede demostrar que el 45% de los miembros de la institucion estan
de acuerdo y consideran sustancial la certificacion de calidad en la Institucion
Educativa, dado que si se posee un modelo de Gestién de Calidad se presentaria
niveles significativos de satisfaccion del cliente, mayor competitividad vy

mejoramiento de la institucion en todos los aspectos.
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4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS

Las instituciones educativas, deben propender a su desarrollo y eficiencia, incluso
las de caracter publico estan en la obligacion de mejorar sus servicios y emplear con
eficiencia los recursos que les son entregados por el estado, esta es su mayor
responsabilidad para cumplir con la formacién académica que el pais requiere para

su desarrollo social.

Al comparar los resultados obtenidos, se puede inferir que los objetivos
institucionales requieren de un manejo eficiente de la administracion y recursos de la
institucion educativa, a su vez, la tendencia a nivel mundial es lograr las
certificaciones que las acrediten como instituciones de calidad, sobre todo porque
las perspectivas del mercado es que la calidad es un factor fundamental en todos los
servicios, sin establecer diferencias entre las actividades desarrolladas por las

organizaciones.

La nueva tendencia a acceder a las certificaciones de calidad aseguran el por qué
de la investigacion efectuada y da pautas para establecer una propuesta basada en
la verificacion de hipétesis que se plante6 y se considera se probara con los

resultados obtenidos.

4. 3RESULTADOS

Una vez analizado cada item de la encuesta aplicada en el Colegio “Dr. Paul Ponce
Rivadeneira”, se tienen resultados objetivos que daran paso a la confrontacién de las
hip6tesis con las expresiones de los informantes calificados, a fin de establecer si
dichos supuestos hipotéticos corresponden a la realidad del problema de
investigacién y permitir asi crear una propuesta que se transforme en la solucion de

la problemética estudiada.

73



4.4VERIFICACION DE HIPOTESIS

Cuadro 14. Verificacion de Hipotesis

HIPOTESIS

VERIFICACION

El sistema de gestion de -calidad
incide en los objetivos institucionales
del Colegio “Dr. Paul Ponce
Rivadeneira”.

Los resultados del item No. 3 con un 21% manifiestan que la institucion
presenta inconvenientes para la consecucion de sus objetivos propuestos
evidenciado en la carencia que presenta.

La infraestructura inapropiada incide
en la insatisfaccion del talento
humano.

Mediante el método de la encuesta item No. 4 sefala claramente con un
40% que los miembros de la institucién se sienten insatisfechos con la
infraestructura.

La carencia de compromiso laboral
del personal administrativo influye en
el interés por desarrollar métodos vy,
técnicas de organizacion.

En el item No. 6 el 34% demuestra indecision al responder sobre el nivel de
compromiso laboral, lo que deja entrever que existe duda y en que en
determinados casos el personal administrativo no demuestra ni refleja ese
compromiso requerido en su labor.

El bajo presupuesto produce falta de
medios  didacticos 'y  recursos
educativos.

Dados los resultados de la encuesta se obtiene en el item No. 7 con un 34%
y en el No. 8 con un 43% que el bajo presupuesto que posee la institucion
afecta de manera directa en la falta de medios didacticos para el desempefio
académico adecuado de docentes y alumnos.

La vocacion de los docentes influye
en el clima de clase.

En el item No. 9 con el 48% indica que el clima de clase que se desarrolla
por parte del alumno y el docente depende de la vocacion que posee el
ultimo mencionado.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 TEMA

Disefio de Estrategias para mejorar la Calidad del Servicio Institucional basado en la
Norma ISO 9001:2008 del Colegio Dr. Paul Ponce Rivadeneira de la Ciudad de
Milagro.

5.2FUNDAMENTACION

La calidad a nivel institucional no se enfoca solamente en la gestién de las funciones
educativas existen otros factores que conlleva al progreso y mejora de la calidad de
vida de los integrantes de la institucion que se origina en las relaciones
interpersonales, las funciones y las tareas laborales que desempefian sus
integrantes; la infraestructura que posee la institucion también representa un pilar

fundamental para el logro de la calidad total.

Entre las funciones y actividades que realiza los directivos del Colegio Paul Ponce
Rivadeneira de la Ciudad de Milagro estan: liderar, administrar, aprobar, evaluar y
coordinar las actividades de la institucion; a pesar del cumplimiento de sus funciones
surgen inconvenientes para el logro de sus objetivos; es por ello que se recurre al
planteamiento de estrategias para ampliar las capacidades internas y contrarrestar
las condiciones cambiantes del entorno.
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A continuacion se presenta la base teorica de la propuesta.

ESTRATEGIAS

Se concibe como un proceso de planificacion analitico, que nos permite reducir la
incertidumbre del futuro, asignando recursos que dispone la empresa para lograr
de forma eficiente sus objetivos. La estrategia va en direccidbn al cambio para
conseguir ventajas competitivas en los diferentes negocios.

34| a estrategia da una visién de futuro, con un carécter activo y anticipante, aporta
un marco para la direccién unificada de la organizacion en funcion de sus metas

principales.”

La estrategia se divide en dos partes:

e La primera sefiala donde, cuando y cémo se pretende alcanzar cada meta;

e La segunda con qué, con quién, y con cuanto, es decir los recursos fisicos,

humanos y financieros que se requieren para alcanzar cada meta.

Importancia de las Estrategias

La estrategia es un factor muy importante ya que define un objetivo, establece
algunas pautas y nos procura un marco para pensar. Una estrategia nos permite
emplear la creacion, y permite a otras personas a utilizar la suya de manera que
podamos avanzar hacia nuestro objetivo, en dltima instancia las estrategias

premeditadas nos mantendran puros y centrados.

Para mantenerse frente a la competencia se debe idear planes, estrategias, ideas
técnicas, no basta tener un plan bien meditado es necesario ir cuantificando los
resultados para corroborar si estan dando los efectos deseados teniendo en cuenta

la influencia, la intimidad, la interaccion y la participacion.

*! GARCIGA, Rogelio J.: Formulacion Estratégica. Un enfoque para directivos, pag. 270
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Beneficios de las Estrategias

Como beneficios globales de las estrategias tenemos los siguientes:
» Disminucién de Costos.
= Mejorar la calidad de los productos y servicios.
= Aumento de la preferencia de los clientes.

= Mayor eficacia competitiva.

Estrategias de la Mejora de la Calidad

Instaurar un sistema de calidad es una tarea a largo plazo, para lograr su cometido
se debe desarrollar y ejecutar un plan que suministre educacion en técnicas y

estrategias.

Empleando una metodologia fundamentada en el trabajo en equipo Yy
proporcionando a cada miembro de la organizacién herramientas adecuadas para
cada una de las actividades a realizar, se lograra que cada elemento de la
organizacién se convierta en responsable implicado en el proceso de mejorara

continua.

La calidad es el resultado de esfuerzos inteligentes justificado por la experiencia,
cuya cultura requiere el liderazgo activo de todos los miembros de la organizacion.
El alto nivel de eficacia se logra mediante la adaptacion de estrategias que se

ajusten a la empresa.

Formulacién de Estrategias

Las estrategias idoéneas para una organizacion se determinan en base a las
oportunidades, a los riesgos identificados en el medio ambiente y a las capacidades
caracteristicas de la empresa.

Las opciones estratégicas seleccionadas deben ser evaluadas para indicar con
anterioridad el cumplimiento de los objetivos delineados, resaltdndose los siguientes

aspectos:
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e Consistencia: La estrategia no debe mostrar metas inconsistentes entre si.

e Consonancia: Debe mostrar una respuesta adaptativa al medio ambiente

externo, asi como a los cambios notables que en él ocurren.

e Factibilidad: La estrategia no puede terminar los recursos existentes y tampoco

generar problemas irresolubles.

e Ventaja: La estrategia debera posibilitar la creacién o la preservacion de la

superioridad.

%Al implementar una estrategia se debe involucrar a toda la organizacién, desde
los niveles directivos hasta los niveles operativos. De este modo la generacién de
planes de desarrollo consensuales al interior de la empresa, presenta una
probabilidad mayor de éxito.

5.3JUSTIFICACION

La Norma ISO 9001:2008 contiene las especificaciones de un modelo de gestion de
calidad cuyo proposito es asegurar la satisfaccion de las necesidades de los clientes
tanto internos como externos, por medio de la planificacion mantiene y mejora el
desarrollo de procesos en el que se logra ventaja competitiva bajo el esquema de
efiencia y eficacia.

La aplicacion del sistema traera consigo multiples beneficios como: mejora continua
del servicio que ofrece la institucién, atencion amable y oportuna, aseguramiento del
logro de sus objetivos, coordinacion y control en el desarrollo de procesos,
delimitacion de las funciones de los miembros de la institucion, aumento de los
niveles de satisfaccion y opinion del cliente, aumento de la eficiencia, y mejor
comunicacion, en cuanto al servicio institucional se obtiene calidad del

comportamiento del personal y se define lo que se espera en los distintos cargos.

* ROJAS, Enrique Jofré: Modelo de Disefio y Ejecucion de Estrategias de Negocios,
http://www.cdeubb.cl/dhe/descargas/Dise%F10%20de%20Estrategias%20de%20Negocios.pdf, extraido el 2 de
Julio del 2012.
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Fundamentado en la investigacion realizada el proyecto induce plantear la creacion
de estrategias para el mejoramiento de la calidad institucional basados en el talento
humano, ambiente de trabajo, procesos y procedimientos, en el cual los beneficios
de su ejecucion son imprencindibles para el mejoramiento de la calidad institucional,
puesto que se aumentaria el desempefio del personal administrativo del plantel.
Ademas se preparara a los docentes actualizando sus conocimientos para que

incremente su productividad.

Mediante la importancia que representa plantear una idénea estrategia, el proyecto
asegura direccionar a los integrantes de la institucion al cumplimiento de los

requisitos de sus clientes internos y externos.

5.40BJETIVOS

5.4.1 Objetivo General de la propuesta

Mejorar la calidad del servicio del Colegio Fiscal Paul Ponce Rivadeneira, de la
Ciudad de Milagro, a través de la implementacién de estrategias basadas en las
estipulaciones de la Norma ISO 9001:2008, para desarrollar eficiencia en las

actividades del plantel.

5.4.2 Objetivos Especificos de la propuesta

e Crear un plan que desarrolle la calidad institucional.

e Establecer politicas de control de documentos.

e Disefar los procesos para el almacenamiento de los registros.

e Crear politicas de atencion al cliente.

e Delinear las funciones, nivel de autoridad y responsabilidades de los

miembros de la institucion.
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5.5UBICACION

La Institucion Educativa Dr. Paul Ponce Rivadeneira es un colegio fiscal mixto, se

encuentra ubicado en:

Pais: Ecuador
Provincia: Guayas
Canton: Milagro

Calles: Miguel Valverde y Gral. José de Villamil (Esquina). Cdla. Del Seguro

Figura 11. Croquis de la Institucién Educativa

GrallJose|de Vil " -

ami).

Tiene aproximadamente 1.036 km?, posee dos pabellones en el que se encuentran
ocho cursos y dos laboratorios Informatica y Ciencias Naturales; en el pabellon
ubicado en el centro del plantel primer piso se localizan las instalaciones del area
administrativa y directiva en un solo espacio. Cuenta con 302 estudiantes, 10
docentes titulares y 5 contratados; 1 secretaria, 1 colectora, 1 conserje y un guardia,
los directivos estan incluidos en la plantila de docentes titulares (Rector —
Vicerrector). Cuenta con ciclo basico y bachillerato. A partir del periodo 2012 — 2013

se incoropora una nueva especialidad en el bachillerato técnico en Comercializacion
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y Ventas, contando ahora con dos especialidades la antes mencionada y bachillerato
técnico en Aplicaciones Informaticas. La vision del plantel es ser una Institucion
reconocida por excelencia y formacion de estudiantes humanistas, garantizando un
aprendizaje significativo con desempefios auténticos y capaces de realizar

emprendimientos productivos.

La comunidad que habita alrededor de la institucion poseen un nivel socioeconémico
medio hacia abajo, presentandose comercio informal por la localidad. A pocos

metros del plantel se encuentra ubicada la Escuela Miguel Valverde.

5.6ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

La propuesta se considera factible basado en lo siguiente:

Aspecto administrativo porque cuenta con la aprobacién de quienes forman parte de
la institucion sometida a estudio, asi se convierte en un trabajo que sera aplicado por

su alto nivel de contribucién al desarroollo institucional del colegio.

Aspecto presupuestario porque la ejecucion del planteamiento de la propuesta no
implica invertir una cuantiosa cantidad de dinero, sélo se requiere del compromiso
de quienes forman parte de ella y se sienten motivados a efectuar una mejor laboral

gue los proyecte como una institucion de calidad.

Aspecto laboral porque las estrategias que se emplean ayudaran en el desarrollo de
las actividades del personal del plantel para su adecuado desenvolvimiento y

mejoramiento de los procesos.
Aspecto técnico porque las estrategias que se plantearan no requeriran de

tecnologias nuevas, solo planteara el uso de las tecnologias existentes en beneficio

de la calidad del servicio que se desarrolla.
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5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA
5.7.1 Actividades
e Plan de Desarrollo de la Calidad Institucional

Cuadro 15. Plan N°1

Descripcion Actividades Recursos Costos Responsables Resultados Indicadores

1. Elaborar el mapa del proceso
institucional, divulgarlo, y
socializarlo con las diferentes
areas.

2. Generar un mecanismo
unificado, para conocer los
requerimientos y necesidades de
los miembros de la institucion.

3. Capacitar a los directivos y a
los clientes internos de la

institucion en Gestién de Calidad. Incremento de la

satisfaccion de los

4. Definir politicas y objetivos de miembros de la
N Personal L
calidad. Administrativo institucion por el
Definir los objetivos |5 proporcionar liderazgo Pedagbgico Rector cumplimiento de los Eficacia
institucionales en | esiratégico efectivo en los c itad $150 Vi t objetivos con Eficiencia
P : apacitador icerrector . . o
términos de calidad |miembros del directorio. Laptop calidad, mejoras en | Productividad
” ; las relaciones
6. Formar y desarrolar los circulos Papeleria - Boligrafos interpersonales,
de calidad. fomento del trabajo
7. Plantear objetivos en base al en equipo.

resultado de las actividades de
los circulos de calidad.

8. Concretar los objetivos y
ejecutarlos.

9. Divulgar en medios de
comunicacion definidos por el
instituto los objetivos y
socializarlos.

Costo $150
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Cuadro 16. Plan N° 2

Descripcion

Actividades

Recursos

Costos

Responsables

Resultados

Indicadores

Fomentar una cultura
de innovaciony
emprendimiento

1. Planificar y evaluar las
actividades de los integrantes.

2. Presentar un plan de trabajo e
informar trimestralmente de lo
realizado al Consejo Directivo.

3. Realizar programas de
emprendimiento enfocados a los
valores de la institucion.

4. Desarrollar un ambiente de
convicciony apoyo de los
directivos a sus subalternos.

5. Motivar al personal en
desarrollar un alto espiritu
emprendedor, teniendo en cuenta
sus propias motivaciones en el
ambito personal.

6. Reconocer y valorar el esfuerzo
personal y capacitacion de sus
integrantes mediante
reconocimientos e incentivos
correctos creando un entorno de
emprendimiento sostenibles.

7. Crear un ambiente de
creatividad y amor a su trabajo en
los miembros de la institucion.
Costo

Personal
Administrativo
Pedagogico
Laptop
Papeleria - Boligrafos

0,00

Rector
Vicerrector

Productividad de la
comunidad
educativa en el
desarrollo de las
actividades que se
ejecuten.

Desempefio
Clima Laboral
Motivacion
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Cuadro 17. Plan N° 3

Descripcion

Actividades

Recursos

Costos

Responsables

Resultados

Indicadores

Promover una cultura
organizacional de
compromiso y
cooperatividad

1. Promover la articulacion y
coordinancion de actividades y
tareas internas entre si.

2. Asistir a reuniones de
coordinacion con las otras areas
elaborando minutas
correspondientes, dando
seguimiento a los acuerdos
desprendidos de estas reuniones.
3. Analizar la calidad de
comunicacion para definir las
relaciones interpersonales entre
los miembros de la educacion.
4. Promover el desarrollo de la
habilidad para trabajar
cooperativamente.

5. Planificar y realizar una
aplicacion de habilidades del
pensamiento.

6. Fomentar en el personal la
motivaciony aumentar su nivel de
autoestima.

7. Crear una cultura por un
desarrollo de la habilidad para
trabajar cooperativamente.
Costo

Personal
Administrativo
Pedagogico
Laptop
Papeleria - Boligrafos

0,00

Rector
Vicerrector

Desarrollo del
trabajo en equipo
beneficiando a los

clientes de la

instituciony
racionalizacion en el
empleo de los
recursos
disponibles.

Ambiente de
Trabajo
Motivacion
Desempefio

84




Cuadro 18. Plan N° 4

Descripcion Actividades Recursos Costos Responsable Resultados Indicadores
1. Convocar a reunién al personal
administrativo y pedagégico
2. Acogerse al programa de
Educacion Inclusiva que Integrar a los
desarrolla el Ministerio de estudiantes con
Educacion. Personal capacidades .
3. Comunicar a los docentes Administrativo especiales enel Ndmero de
i T, L colegio, teniendo las| estudiantes con
Implementar sobre el cambio que se realizara. Pedagdégico Rector _ _
- , . . . mismas capacidades
Educacion Inclusiva |4. Capacitar a los docentes en Capacitador Vicerrector . )
L . oportunidades de | especiales enel
educacion inclusiva. Laptop . )
; Papeleria - Boligrafos aprendizaje , colegio
5. Fomentar en los estudiantes p 9 contribuyendo a
valores y concientizar con el lema forjar sociedades
"Todos somos iguales” justas y equitativas.
6. Ejecutar el programa.
Costo 0,00
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Cuadro 19. Plan N°5

Descripcion Actividades Recursos Costos Responsable Resultados Indicadores
1. Impartir charlas sobre valores a
los estudiantes. Lograr que la
2. Concientizar a los estudiantes comunidad
sobre el cuidado de la educativa se
infraestructura. comprometa a
Fomentarenlos |3. Crear un comité estudiantil. conservar las
estudiantes el respeto (4. Planificar un cronograma de Comunidad Educativa $80 instalaciones del Disminucion del
y cuidado de la actividades. Articulos de limpieza Vicerrector plantel en buen deterioro de las
infraestructura del |5 Realizar campafias de Folletos informativos estado, sin que se instalaciones
plantel motivacién y compromiso de las presenten
mejoras en el plantel. bandalismos que
dafien la integridad
6. Realizar mingas en pro de la de los equi.pos del
preservacion de la infraestructura. colegio.
Costo $80
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e Politicas de Control de Documentos

Segregar las funciones correspondientes a los proceso y nhombrar a sus respectivos

responsables.

Establecer la cantidad de matriculas que se daran en un dia especifico y cumplir con

este monto.

Establecer Unico dia para entregar las actas de calificaciones a la secretaria para el

posterior registro en el sistema.
Aprobar los documentos antes de su emision.
Revisar y actualizar los documentos.

Mantener los expedientes académicos en buen estado y debidamente legalizados.

e Procesos para el Almacenamiento de los Registros

Proceso de Matriculacion

Consiste en la inscripciéon del estudiante en el plantel, planteados asi: si el
estudiante si fue promovido al curso superior, automaticamente tiene asegurada la
continuidad de sus estudios y el representante no esta en la obligacion de acudir a
legalizar dicha inscripcion. Los estudiantes podrén asistir de manera directa a clases
a su nuevo curso, en el caso de que aquellos estudiantes ingresen por primera vez a
un determinado establecimiento educativo o que son cambiados de un plantel a otro,

el representante estara obligado a asistir al colegio y matricularlo.
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Figura 12. Proceso de Matriculacion

LI
|

El padre de familia se acerca a Orientacion
actualiza/registra la ficha personal del
estudiante

Sies F
nuevo

Vv

El padre de familia se acerca al rectorado a
solicitar autorizacion del rector para |la
matriculacion.

[
|‘

El padre de familia se acerca a secretaria a
entregar los documentos y datos personales
del estudiante para registrarlos en el sistema.

Secretaria imprime el certificado de matricula.

Detalle del Proceso:

La matriculacion inicia con un proceso de entrada, donde muestra claramente que el
padre de familia o representante del alumno se acerca a orientacion a llenar o

actualizar la ficha personal de su representado.

En el caso de ser nuevo estudiante, el representante debe acercarse al rector a
solicitar la autorizacion de matricula, una vez aprobado, el representante se acerca a

orientacion a llenar la ficha personal del estudiante.
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Posteriormente el proceso continua acercdndose a secretaria a registrarse para
legalizar la matricula, entregandole los documentos y datos necesarios en el

sistema.

Para finalizar el proceso, la secretaria imprime el certificado de matricula.
Documentacién Requerida:

Dentro de la verificacion de documentos que realiza el departamento de Secretaria,
para el caso de que los alumnos lleguen por primera vez (octavo afio) y procedan de
otros colegios, se recibe como requisitos: Partida de Nacimiento, fotos tamafio
carnet, certificado de terminacién de primaria, pase de afo, certificado de Matricula,

y Autorizacién del Rector.

Proceso Registro de Calificaciones

Consiste en registrar las notas de los estudiantes en cada trimestre por los docentes

de la institucion, indicando el rendimiento de cada uno de ellos.

Figura 13. Proceso Registro de Calificaciones

INICIO

Los docentes asisten a junta de curso y le

entregan las actas de calificaciones a la
secretaria.

La secretaria registra las calificaciones en el
sistema informatico del plantel.

oy
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Proceso Detallado:

En junta de curso los docentes entregan las actas de calificaciones a la secretaria.
La secretaria procede a registrar en el sistema informatico las notas de cada alumno
para su posterior almacenamiento.

Documentacion Requerida:

Actas de calificaciones.

e Politicas de atencion al cliente

Cordialidad en el servicio y agilidad en los procesos elevando la satisfaccion al

cliente.

Estimular a los clientes a dar sugerencias para mejorar el servicio.

Desempefar las tareas en términos de excelencia, ofreciendo un servicio oportuno.
Mantener comunicacion honesta y confiable.

Responder inmediatamente a las necesidades de los clientes.

Preservar la amabilidad con los clientes que presenten quejas o reclamaciones.
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e Funciones, nivel de autoridad y responsabilidades de los miembros de la
institucion.
Cuadro 20. Manual de Funciones y Responsabilidades Especificas Rector
MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS
DESCRIPCION DEL CARGO
Denominacién del Cargo: Rector
Jefe Inmediato: Supervisor Central de la UT 14
Numero de Personas en el Cargo: 1

FUNCIONES

El Rector es la primera autoridad de la institucién y es el responsable directo de la buena marcha del colegio,
entre ellas tenemos:

» Representar legalmente al Consejo Directivo.

« Dirigir y coordinar las actividades del Consejo Directivo.

« Citar a reuniones.

* Revisar y firmar actas e informes.

* Supervisar las actividades programadas por los diferentes comités.

* Presentar informes al nucleo educativo y a la comunidad educativa con respecto al funcionamiento del
Consejo Directivo.

« Elaborar un plan de actividades por trimestre para cada periodo lectivo.

* Fomentar las relaciones humanas en todo el personal.

e Hacer niie :e ciimnla al nrocecn del nlan de clace

RESPONSABILIDADES

Velar por la integridad de su comunidad educativa.

Administrar adecuadamente los recursos de la institucion.

Fomentar el liderazgo.

Comunicar a la institucion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente.
Asegurar la disponibilidad de los recursos.

Requisitos de Educacion: Tener un titulo de cuarto nivel.

Tener experiencia en el desempefio eficiente de cargos

Requisitos de Experiencia: . . ) .
q P directivos, soportado en su hoja de vida.

a. Titulo de profesor y veinte (20) afios de experiencia.

b. Aprobar los cursos de formacién requeridos y el proceso de
evaluacion correspondiente.

c. Estar al menos en la categoria D del escalafén.

Otros Requisitos:
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Cuadro 21. Manual de Funciones y Responsabilidades Especificas Vicerrector

MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del Cargo: Vicerrector

Jefe Inmediato: Rector

Numero de Personas en el Cargo: 1
FUNCIONES

El Vicerrector es la segunda autoridad del plantel, el cual cumple también las funciones del Rector en caso de
SuU ausencia, entre sus funciones se tiene:

» Asumir el rectorado en ausencia del titular.

» Responsabilizarse de la planificacion, evaluacion y desarrollo académico y pedagdgico del establecimiento en
coordinacion con el Rrector.

* Asesorar al Rector en asuntos técnicos y administrativos.

« Coordinar y supervisar el trabajo de las comisiones especiales designadas por el Rector o el Consejo
Directivo.

« Informar periédicamente al Rector y Consejo Directivo del cumplimiento de sus funciones.

» Cumplir y hacer cumplir las normas legales, reglamentarias y mas disposiciones impartidas por el Rector y
organismos competentes.

REPONSABILIDADES

Ejercer la supervisién pedagdgica institucional.

Supervisar el funcionamiento de las Juntas de Curso y Juntas de profesores.
Resolver problemas pedagoégicos.

Comunicar con oportunidad sobre las actividades académicas extracurriculares.
Impulsar reformas en la labor académica.

Tener titulo de tercer nivel en areas relativas a la gestion de

Requisitos de Educacion: .
centros educativos

Requisitos de Experiencia: 16 afos de experiencia

a. Superar las evaluaciones tomadas por el Instituto
Nacional de Evaluacion Educativa.

b. Aprobar los examenes de seleccién para ser
administradora o administrador educativo.

c. Aprobar el programa de formacion de directivos.
d.Estar al menos en la cateqoria E del escalafon.

Otros Requisitos:
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Cuadro 22. Manual de Funciones y Responsabilidades Especificas Inspector
General

MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion del Cargo: Inspector General
Jefe Inmediato: Vicerrector
Numero de Personas en el Cargo: 1

FUNCIONES

Profesional que se responsabiliza de las funciones organizativas necesarias para el cumplimiento del
Reglamento Interno de la Institucién, entre sus funciones se tienen:

» Cumplir y hacer cumplir el plan institucional.

* Controlar la asistencia y conducta que deben observar el personal docente y administrativo.

« Constituirse en un ejemplo de puntualidad, pulcritud y relaciones sociales en su departamento o plantel.
* Elaborar un registro de asistenia del profesorado y alumnado.

RESPONSABILIDADES

Organizar y controlar la labor de inspeccién

Responsabilizarse por los registros generales de estadistica y asistencia de los profesores, asi como de
conducta y asistencia de los alumnos.

Llamar la atencién sobre la impuntualidad, inasistencia e incumplimiento de los deberes o disposiciones e
informar a las autoridades.

Justificar la inasistencia de los alumnos cuando excedan en los dias establecidos por la institucion.

Tener al menos un diploma superior en areas relativas a

Rieguiziag bz ZalesEen: gestion de centros educativos

Haber ejercido anteriormente cargos o funciones directivos

R isi Experiencia: . .
QLIS ol STEmE dentro del sistema educativo

a. Superar las evaluaciones tomadas por el Instituto
Nacional de Evaluacion Educativa.

b. Aprobar los exadmenes de seleccion para ser
administradora o administrador educativo.

c. Aprobar el programa de formacion de directivos.
d. Estar en la categoria E del escalafén.

Otros Requisitos:

93




Cuadro 23. Manual de Funciones y Responsabilidades Especificas Secretaria

MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del Cargo: Secretaria

Jefe Inmediato: Rector

Numero de Personas en el Cargo: 1
FUNCIONES

Es la persona que se ocupa de la ejecucion de las actividades elementales de la institucion, entre sus
funciones se tiene:

« Elaborar el acta de cada reunién en su respectivo orden.

* Mantener debidamente acondicionado los documentos de archivo.

* Asesorar al personal en todo lo relacionado con la elaboracion y tramitacion de documentos oficiales.
« Disefar y elaborar las hojas de registro de calificaciones para los profesores.

* Responsabilizarse del presupuesto de la institucion.

« Elaborar en conjunto con el Rector el presupuesto.

* Recibir, custodiar y vender especies valoradas en la institucion.

RESPONSABILIDADES

Organizar y mantener al dia el archivo de direccion.

Redactar la documentacion que disponga la direccion.

Atender solicitamente los servicios de comunicacion e informacion a quienes lo soliciten.

Velar y responsabilizarse por el mantenimiento y seguridad del archivo de Direccion y de los bienes y enseres a
Su cargo.

Tener al dia su reporte de trabajos y de ocurrencias.

Requisitos de Educacion: Tener titulo de tercer nivel.
- . . Estudios o experiencia laboral en la materia atinente a las
Requisitos de Experiencia: .
funciones.
Otros Requisitos: Poseer competencias técnicas.
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Cuadro 24. Manual de Funciones y Responsabilidades Especificas Orientadora

MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del Cargo: Orientadora

Jefe Inmediato: Vicerrector

Numero de Personas en el Cargo: 1
FUNCIONES

Profesional encargado de planear, organizar y operar el servicio de orientacion educativa en el plantel, entre
sus funciones se tiene:

* Orientar a los alumnos de los ultimos afios de nivel medio en la eleccion de la carrera.

* Realizar un diagnostico a cada estudiante.

+ Orientacion y consejo.

* Tratamiento de problemas psicoldgicos.

* Tratamiento de problemas sexuales.

* Reeducacién de problemas de aprendizaje.

RESPONSABILDADES

Consultar e informar a padres de familia sobre el desarrollo y los progresos educativos de sus hijos.
Mantener actualizada la ficha personal de los estudiantes.

Atender los problemas familiares y escolares de los estudiantes.

Velar por la integridad emocional de los estudiantes.

Licenciatura afin (Psicologia, Trabajo Social, Pedagogia,

Requisitos de Experiencia: Docencia, etc.)

Requisitos de Experiencia: Experiencia 2 afios
Tener conocimiento en Trabajo social, pedagogia,
Otros Requisitos: adolescencia, psicologia educativa, docencia,

informacion estadistica.
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5.7.2 Recursos, analisis financiero

Recursos Humanos

Comunidad Educativa
Capacitador

Recursos Materiales
Laptop

Papeleria

Boligrafos

Recursos Financieros

Cuadro 25. Recursos Financieros

Planes COSTO
Plan N° 1 $ 150
Plan N° 2 0
Plan N° 3 0
Plan N° 4 0
Plan N° 5 $ 80
TOTAL $ 230

Fuente: Cuadros Plan

Se recomienda que el financiamiento sea por autogestion, es decir, por el apoyo que
brinden instituciones de la localidad cuyo interés es contribuir con el desarrollo social
del canton, los recursos materiales como papeleria son de propiedad de la
institucion. La propuesta se la ejecutaria inmediatamente cuando las autoridades
decidan implentarla, y unirse al proceso de cambio institucional en busca de la

excelencia
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5.7.3 Impacto

La ejecucion del disefio de estrategias para mejorar la calidad de la institucion traera

consigo los siguientes beneficios:

Socialmente, se atender& con efectividad a los padres de familia de nuestro canton,
interesados en un cupo para educar a sus hijos y preparalos para la vida. Ademas,
se mejorara la preparacion de los docentes, actualizando sus conocimientos, en
base a la adquisicion de nuevas tecnicas en la imparticién de las clases, ya que se
implementara el programa de educacién inclusiva, que traerd consigo la integracién
de estudiantes con capacidades especiales, adaptandose a la diversidad y

fortalecimiento de la equidad.

Econdmicamente se aportara a nuestro canton con bachilleres de primer nivel,
comprometidos a continuar con el aprendizaje proactivo y colaborativo, siendo su
propésito poner en marcha propuestas innovadoras que conduzcan a la lucha y
contruccion de una sociedad emprendedora y equitativa, consiguiendo el desarrollo

integral de nuestras comunidades.

Ademas se desarrollara una cultura de calidad, reflejado en el desarrollo de las
actividades de cada uno de los gestores del cambio, como lo son el personal
administrativo y pedagdgico, proyectando a su vez el mejoramiento de las relaciones
interpersonales, ya que cada uno se sentira plenamente involucrado en este proceso
de cambio, y asi lograr la satisfaccion del cliente mediante politicas de calidad
planteadas; ademas que la institucion se encuentre preparada en gran medida para
el proyecto del Ministerio de Educacion denominado “Estandares de Calidad

Educativa”.
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5.7.4 Cronograma

Cuadro 26. Cronograma de Actvidades

MAYO JUNIO JULIO
ACTIVIDADES SEMANA SEMANA SEMANA
3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Revision del Anteproyecto

Correccion del Capitulo |

Profundizacion del Marco Teérico

Disefio de Hipétesis

Revision del Marco Metodolégico

Elaboracién de Instrumento de Recoleccion de Datos
Aplicacion, Tabulacion y Lectura de Resultados de la Encuesta
Verificacion de Hipotesis

Planteamiento de la Propuesta

Desarrollo de la Propuesta

Revision de la Propuesta

Revision del Informe Final (proyecto)

Correccion y Entrega del Informe Final (proyecto)

5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta

La veracidad de la propuesta estarda determinada por el cumplimiento de las
actividades que ejecuten el personal administrativo y pedagégico del plantel,
disminucién del tiempo aplicado para la consecucion de tareas y disminucién de
errores en el desarrollo de dichas tareas, ademas se la podra evaluar mediante el
posicionamiento de una cultura de calidad, que implique el mejoramiento del clima
laboral, mejor comunicacién del docente con el alumno, disminmucion de conflictos
laborales, y motivaciéon en el personal, tambien de acuerdo a las metas propuestas
por la direccion, midiendo su alcance y el grado de cumplimiento de sus objetivos.
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CONCLUSIONES

Con los resultados obtenidos en la investigacion, se puede inferir las siguientes

conclusiones:

Existe una tendencia en el mercado a acceder a las certificaciones de calidad,
independientemente de la actividad econdémica de la institucion. Es por ello que el
colegio se acopla a las clausulas de la norma, buscando mejorar la gestion
administrativa y asegurando la calidad requerida de los servicios que brinda.
Creando politicas para mejorar la calidad de atencion ya que estos procedimientos
estaran descritos y plasmados, permitiendo consultarlos en cualquier momento por
el personal involucrado, determinando también la creacion de un manual de
funciones lo cual permite, para su correcto desempefio la elaboracion de sus
actividades, describiendo y delineando las responsabilidades para cada miembro

institucional con sus niveles correspondientes de autoridad.

La presente propuesta documental se determina por la aplicacion de estrategias
basadas en las estipulaciones de la Norma ISO 9001: 2008, para desarrollar
eficiencia en las actividades del plantel, responde a un enfoque minimo de
documentacion exigido por dicha norma, ya que ha sido acoplado al tamafio de la

institucion.

Las instituciones educativas deben mejorar sus servicios para reportar al estado un

trabajo eficiente y un manejo correcto de los recuros econémicos que se les otorga.
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RECOMENDACIONES

Una vez que se comprobaron las hipotesis, se ha podido asegurar la necesidad de
implementar la certificacion de calidad en el Colegio Paul Ponce Rivadeneira, sin

embargo, para logararlo, se recomienda lo siguiente:

Implementar estrategias que permitan acceder a la certificacion de calidad, hace que
la institucion trabaje segun los procedimientos desarrollados para documentar y

demostrar la eficacia de su gestion.

Disefiar e implementar estrategias que disminuyan el desperdicio del tiempo en el
desemperfio de sus actividades administrativas y docentes, y por ende es necesario
tomar lineamientos encaminados al correcto desenvolvimiento que involucren a los
miembros del colegio como agentes activos, ofreciendo un servicio de calidad,

satisfaciendo a sus estudiantes.

Desarrollarse en la calidad institucional y ser eficientes en sus actividades, logrando
definir sus responsabilidades y procedimientos para un mejor desenvolvimiento en

cada una de sus funciones especificas.

Impartir el término de calidad a los estudiantes del colegio convirtiéendose en una

guia de trabajo institucional.

100



BIBLIOGRAFIA

ALECOY, Tirso José: Factores que Influyen en el Exito Personal, Autoedicion,
Santiago de Chile, 2008.

ALVAREZ IBARROLA, José Maria: Aproximacion a los Sistemas de Gestion y
Herramientas de Calidad, Edicion Ideas propias Editorial Vigo, Espafia, 2006.

BERNAL, Cesar Augusto: Metodologia de la Investigacion, Pearson Educacién
Editorial, Colombia /Chia, 2006.

BRAVO, Juan: Gestion de la Calidad Total, Ediciones Diaz de Santos, Madrid, 1996.

DIAZ MAROTO, Tello: Formacion a través del Internet Evaluacion de la Calidad,
Editorial UOC, Barcelona, 2009.

GARCIGA, Rogelio J.: Formulacion Estratégica. Un enfoque para directivos. Editorial
Félix Varela, La Habana, Cuba, 1999.

GRIFUL PONSATI, Eulalia, CANELA CAMPOS, Miguel Angel: Introduccion a la
gestion de la calidad, Edicions UPC, Barcelona, 2004.

GUAJARDO GARZA, Edmundo: Administracion de la Calidad Total, Editorial Pax,
México, 1996.

HANSEL: Norma Internacional ISO 9001:2008,
http://es.scribd.com/doc/13080208/ISO-9001-Version-2008, extraido el 24 de Enero
del 2012.

LOPEZ REY, Susana: Implantaciéon de un Sistema de Calidad: Los Diferentes

Sistemas de Calidad, Ideaspropias Editorial, Espafia, 2006.

MAROTO MINTZBERG, Juan, AHLSTRANO, B, LAMPEL, J.: Strategy Safary, The
Free Press Editorial, 1998.

101



MIRANDA GONZALES, Francisco Javier: Introduccion a la Gestion de la Calidad,

Publicaciones universitarias, 2007.

MUNOZ MACHADO, Andrés: La Gestion de la Calidad Total en la Administracion
Publica, Ediciones Diaz de Santos, Madrid, 1999.

MURILLO, Luis: La Investigacion Educativa, Guayaquil, 2000.
PEREZ FERNANDEZ DE VELASCO, José Antonio: Gestion por Procesos, Esic
Editorial, Madrid, 2009.

RAMIREZ, Cesar: La gestion administrativa en las instituciones educativas, Editorial
Limusa, México, 2004.

REGISTRO OFICIAL. LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD:

http://www.oae.gob.ec/files_oae/oaelley.pdf, extraido el 4 de Enero del 2012.

ROBBINS, Stephen et al.,.. Administracién, Pearson Educacion Editorial, México,
2007.

ROJAS, Enrique Jofré: Modelo de Disefio y Ejecucion de Estrategias de Negocios,
http://www.cdeubb.cl/dhe/descargas/Dise%F10%20de%20Estrategias%20de%20Ne
gocios.pdf, extraido el 2 de Julio del 2012.

ROJAS SORIANO, Raul: Investigacion Social Teorica y Praxis, Plaza y Valdés
Editorial, México, 1989.

RUIZ-CANELA LOPEZ, J: La gestién por Calidad Total en la Empresa Moderna,
Madrid, 2004.

SALKIND, Neil: Métodos de Investigacion, Prentice Hall Editorial, México, 1999.

SOSA PULIDO, Demetrio: Manual de Calidad Total para Operarios, Editorial Limusa
S. A. Grupo Noriega Editores, México, 2003.

VANCEVICH, John M., et al: Gestion Calidad y Competitividad, Diorki Editorial,

Madrid, 1997.
102






ANEXO 1

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

UNIDAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
INGENIERIA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA

ENCUESTA
La finalidad de la encuesta es conocer si los objetivos institucionales estan siendo afectados
por motivo de una gestién equivoca, insatisfactoria, provocada por no trabajar en base a

normas de calidad. Los resultados obtenidos serviran para una investigacion académica.

ALUMNO DOCENTE
PADRE DE FAMILIA ADMINISTRATIVO Y DIRECTIVO

Le presentamos a continuacion una lista de items. Especifique su respuesta poniendo una
cruz (x) en el cuadro que corresponda, conforme a las alternativas de respuesta expuestas a
continuacion.

Alternativas de respuesta:

5. Absolutamente de Acuerdo 4. De Acuerdo 3. Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo
2. En Desacuerdo 1. Absolutamente en Desacuerdo
ITEMS 5 4 3 2 1

La forma de administrar la institucién, demuestra la
aplicacién de la calidad en el servicio.

2 |La institucion se caracteriza por una gestion de calidad.

La institucion jamés tiene problemas en el logro de sus

3 -
objetivos.

4 La infraestructura no satisface a los miembros de la
institucion.

5 La administracion se caracteriza por su compromiso de

cumplir las expectativas del cliente.

La innovacién de métodos y técnicas de organizacién
6 |son el reflejo del compromiso laboral del personal
administrativo.

La tecnologia educativa se ha visto afectada por el

7 . L
presupuesto que maneja la institucién.

8 Para mejorar la calidad educativa se requieren de medios
didacticos y otros recursos.

9 El clima de clase (relaciones entre estudiantes y
docentes) depende de la vocacion de los docentes.

10 Las instituciones educativas deben lograr la certificacion

de calidad ISO 9001:2008.
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COLEGIO FISCAL "Dr. PAUL PONCE RIVADEN

Miguel Valverde y Villamil (Esquina)
Telf. 2974-095
E. mail: pponcerivadeneira@hotmail.com
Milagro — Ecuador

CERTIFICACION

El suscrito Rector del Plantel certifica estar totalmente de acuerdo con el disefio y
aplicacion del proyecto ESTUDIO DE LA INCIDENCIA DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD ISO 9001:2008 EN LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES DEL
COLEGIO DR. PAUL PONCE RIVADENEIRA DE LA CIUDAD DE MILAGRO,
elaborado por las estudiantes Marquez Pluas Karla Alejandra y Sanchez Guaranda
Evelyn Adriana egresadas de la Unidad Académica Ciencias Administrativas y

Comerciales de la Universidad Estatal de Milagro.

Certificacion de la cual doy Fe.

Atentamente,

Dr. Santiago Villa Solérzano
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