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RESUMEN

De igual manera que en las industrias es muy importante considerar la
implementacion de wun Sistema de Gestion de Calidad en los
establecimientos educativos del pais, ya que este modelo se adapta a
cualquier organizacion independientemente del tipo de producto y/o servicio
que ofrezca a la sociedad, asi también este sistema de gestion institucional
apunta a alcanzar los mayores estandares de calidad y a generar
competitividad. Sin embargo el desconocimiento sobre el tema y la
priorizacion de asuntos a nivel académico, entre otros son algunos de los
obstaculos que se generan para conseguir este objetivo. Mediante lo
expuesto anteriormente el proposito principal de este trabajo de titulacion es
proponer el disefio de un Sistema de Gestién de Calidad para la Unidad
Educativa Misioneros Oblatos basado en los requerimientos de la Norma ISO
9001:2008 que sirva como herramienta gerencial en la toma de decisiones
correctas siempre encaminadas al logro de las metas establecidas y la
mejora continua de la calidad del servicio ofrecido en la institucion para
satisfacer las necesidades de la comunidad y al mismo tiempo tratar de

sobrepasar sus expectativas.

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestion de Calidad, Norma ISO

9001:2008, Establecimientos Educativos, Procesos, Mejora Continua.
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ABSTRACT

In the same way that industries it is very important to consider the
implementation of a Quality Management System in education institutions of
this country, because this model fits into any organization no matter, what
kind of product and/or service it is being provided to society also, this
institutional management system tries to achieve the highest quality
standards and generates competitiveness. However, the lack of knowledge
about this subject and the prioritization of issues academically, and some
others they become into obstacles that interfere of the achievement this goal.
Through this above, the main purpose of this work degree, is to suggest the
design of a Quality Management System in the Unidad Educativa Misioneros
Oblatos based on ISO 9001:2008 requirements, which it will serves as a
management tool to make the right decisions to reach the set of goals and
the continual improvement of the service quality offered in the institution to
satisfy the community needs and at the same time exceeding their
expectations.

KEY WORDS: Quality Management System, ISO Standard 9001, Education

Institutions, Process, Continual Improvement.
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cualquier medio conocido o por conocer, al ser este requisito para la obtencion de mi
titulo de Ingeniera Comercial. El uso que la Universidad de Cuenca hiciere de este
trabajo, no implicara afeccién alguna de mis derechos morales o patrimoniales como

autora.

Cuenca, 28 de julio de 2016
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INTRODUCCION

En la actualidad los establecimientos educativos estdn cambiando su gestidn
institucional, buscando adaptarse a los cambios requeridos por el entorno en
el cual se desenvuelven y a las necesidades de sus respectivos clientes,
ademas buscan ajustarse a los estdndares de calidad citados por el
Ministerio de Educacion, organismo encargado de vigilar el cumplimiento de
normativas establecidas con el propésito de brindar un servicio de
ensefianza-aprendizaje de calidad en la region. De esta manera, con rumbo
hacia la innovacion las instituciones educativas estan centrando su atencion
en dirigir su gestion tradicional hacia un Sistema de Gestion de Calidad

mismo que se enfoca en procesos.

Lo primordial para la institucion es otorgar un servicio educativo de la méas
alta calidad para lograr alcanzar prestigio y reconocimiento en el mercado, un
Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta muy importante a la hora
de tratar de alcanzar este objetivo, por lo que basar el mencionado sistema
en una normativa de calidad reconocida internacionalmente tal como lo es la

Norma ISO 9001:2008 y en las necesidades propias de cada plantel.

La Unidad Educativa Misioneros Oblatos es un establecimiento educativo
particular respaldada por la comunidad religiosa Oblata del pais con méas de
30 afios de experiencia ofreciendo sus servicios de ensefianza desde el nivel
inicial hasta bachillerato a toda la poblacion cuencana que asi lo demande,
con el afdn de mejorar sus servicios y obtener clientes mas satisfechos los
directivos de la institucion han decidido la implementacion de un Sistema de

Gestion de Calidad dentro de la misma

El presente trabajo tiene la finalidad de orientar al establecimiento en la
implantacion de un sistema de gestion de calidad que se base en los
requerimientos de la Norma Internacional ISO 9001:2008 para el logro

posterior de la respectiva certificacién, ademas de tomar en consideracion

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
Gabriela Cumanda Miguitama Inga 17
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los requisitos del Ministerio de Educacion del pais y los propios del plantel

para prestar el servicio de educacion.

El trabajo se desarrolla en cuatro capitulos, de los cuales en el primero se
presentan los antecedentes de la institucion, donde se sefiala aspectos que
la describen tales como; historia, mision, vision, valores, ideario, estructura
organizacional, autoridades, servicios que ofrece a la comunidad, entre otros,

con el propdsito de brindar una idea clara sobre el manejo de la misma.

Para el segundo capitulo se aborta un analisis que conduce a valorar el
estado actual de los establecimientos educativos de sostenimiento privado
de la ciudad de Cuenca con respecto a la incursion del manejo institucional
basandose en una gestion por procesos, asi también se incluye un analisis
de la U.E.M.O. mediante el empleo de técnica F.O.D.A. cuyo objetivo es la
determinacién de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
Finalmente, en el capitulo se muestra un andlisis elaborado mediante un
cuestionario de preguntas sobre el grado de cumplimiento de los requisitos
exigidos por la Norma 1SO 9001:2008 en la institucion.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad para la Unidad Educativa
Misioneros Oblatos se lo referencia en el tercer capitulo, mismo que contiene
conceptos importantes para mejor entendimiento sobre el tema, la
planificacion estratégica de la calidad que aborta el establecimiento de
politicas y objetivos de calidad, y también se desarrolla la aplicacién de los
requerimientos determinados por la normativa mencionada dentro de la
institucion.

El cuarto y ultimo capitulo de este trabajo incluye las conclusiones a las que
se ha llegado mediante el desarrollo del tema y las recomendaciones
determinadas para el logro de una implementacién exitosa del Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 establecido para la
Unidad Educativa Misioneros Oblatos con el objetivo de mejorar las

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
Gabriela Cumanda Miguitama Inga 18
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actividades que se llevan a cabo diariamente y alcanzar ventaja competitiva
al momento ofrecer el servicio educativo al sector.

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
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ANTECEDENTES

1.1 Descripcién del Proyecto
1.1.1 Justificacion

Hoy en dia, en el progreso de un pais es fundamental la preparacion de sus
habitantes y esto hace que cada vez sea mas importante la educacion en la
sociedad, no Unicamente como un instrumento que permita a los humanos
desarrollarse sino también se debe considerar como un proceso vital que
ayude a cultivar cualidades y formar integralmente la personalidad en el
estudiante para tenga capacidad de servirse asi mismo, a la sociedad y el
estado, por lo que en la actualidad los establecimientos educativos buscan
continuamente mejorar su gestion siguiendo los lineamientos y al mismo
tiempo siendo controladas por el Ministerio de Educacién del Ecuador,
organismo que vigila el cumplimiento de las medidas establecidas dentro del
marco del buen vivir, respetando diversidades culturales, etnias vy
nacionalidades para lograr excelencia en los procesos de ensefianza-

aprendizaje.

Este trabajo es factible debido a que se tiene disponible recursos humanos y
econdémicos necesarios para su desarrollo, también las autoridades de la
Unidad Educativa Misioneros Oblatos han expuesto su aprobacién para que
se ejecute el proyecto mediante el permiso para acceder a la informacion
necesaria y pertinente. Ademas se cuenta con los conocimientos suficientes
para la elaboracién de la propuesta del sistema de gestion de calidad basado
en la Norma ISO 9001:2008 cuyo enfogue se enmarca en la gestién por
procesos, que posteriormente con su implantacion ayudara a la Unidad

Educativa a ser mas competitiva.

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
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1.1.2 Objetivo General

Diseflar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001-

2008 para la Unidad Educativa Misioneros Oblatos.

1.1.3 Objetivos Especificos

1) Diagnosticar la situacion actual de los procesos que lleva a cabo la
Unidad Educativa Misioneros Oblatos para realizar una comparacion con
los requerimientos establecidos en la norma ISO 9001-2008.

2) Proponer el disefio de un sistema de gestién de calidad basado en la
norma ISO 9001-2008 para que posteriormente la Unidad Educativa
Misioneros Oblatos pueda implementarlo y obtener beneficios con el

mismo.

1.2 Identificacion del Establecimiento
1.2.1 Resefa Historica

La Unidad Educativa Misioneros Oblatos perteneciente a la Congregacion de
Misioneros Oblatos empez6 a brindar sus servicios a la sociedad cuencana a
partir del afio 1984 con el nombre de Colegio Julio Maria Matovelle en honor
a su patrono fundador. El centro de ensefianza inicié con treinta estudiantes
y con un cuerpo docente de ocho profesores que prestaban sus servicios
gratuitamente, ofertando la especialidad de Ciencias Sociales y una carrera
corta de Electricidad en las que posteriormente se graduaron cuatro
promociones. La creacion del establecimiento educativo tenia como objetivo
contribuir a la poblacion llegando a los sectores mas necesitados de la

sociedad cuencana sin perseguir fines de lucro.

El Reverendo Padre Luis Eduardo Rodriguez en ese entonces rector del
plantel contando la aceptacién de la Comunidad Oblata que le otorga todas

las facilidades que estaban al alcance decide incrementar un bachillerato con

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
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especialidad en la rama de Mecéanica Automotriz para mayor acogida de la
juventud. En el afio de 1992 el INDA concede un cuerpo de terreno en el
Sector de Guncay para la construccion de un nuevo local para el colegio, a
su vez contando con la respectiva aprobacion y los tramites legales
necesarios de transferencias del terreno en la localidad indicada se
realizaron los estudios topograficos y los correspondientes planos que fueron
aprobados por el plan regulador de la Municipalidad de Cuenca, y en el
mismo afo se inicia con los trabajos de construccion para el funcionamiento
de la escuela “Luis Belisario Medina” cual fue al Colegio Julio Maria

Matovelle.

Posteriormente la Superioridad Oblata designa como nuevo rector del colegio
al Reverendo Padre Segundo Jesus Palomino Idrovo quien reorienta la
nueva ruta del establecimiento tanto en la parte material y lo técnico-
pedagdgico; con la nueva orientacién se reestructurd el local antiguo tanto
arquitectonica y funcionalmente con nuevas aulas, brindando servicios
administrativos que proporcionen un mejor servicio a docentes, alumnos y
padres de familia. Ante la necesidad de la implementacion de aulas técnicas
se construye y se reestructura un bloque de construccion moderna a fin de
poder servir mejor al alumnado, igualmente se readecua el Sal6n de Actos,
se implementa una Aula para Audiovisuales, se amplia la Biblioteca y otros
departamentos. En el afio 2011, buscando alcanzar excelencia académica y
alineandose con las nuevas disposiciones de educacion del Ecuador se
unifica el colegio “Julio Maria Matovelle” y la escuela “Luis Belisario Medina”
con el objeto de coordinar sus actividades educativas conforman la nueva
Unidad Educativa Mixta “Julio Maria Matovelle” conservandose de tal manera
hasta los veinte dias del mes de marzo del afio 2014, en el cual se cambia
nuevamente su denominacion por Unidad Educativa Misioneros Oblatos,
bajo cédigo AMIE 01H00120, circuito 01D01CO01_02_ 07, Distrito 01D01
Cuenca Norte, logrando la coordinacién debida con la Divisiébn Técnica de la

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
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RETEC, del Ministerio de Educacion, para el desarrollo de los contenidos
programéticos, las actividades, la evaluacion, los proyectos que promocionan

la nuevas corrientes pedagdgicas contemporanea.

1.2.2 Simbolos de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos

1.2.2.1Escudo Institucional

El escudo institucional es un simbolo de la Unidad Educativa Misioneros
Oblatos que desempeiia un papel muy importante ya que indica pertenencia
y sirve como identificacion propia del establecimiento porque ayuda a

diferenciarse de los demas.

llustracién 1 Escudo Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Fuente: Archivo Unidad Educativa Misioneros Oblatos

1.2.2.2Logotipo

El logotipo es un conjunto de letras o simbolos que transmiten un mensaje
por el cual se reconoce a cualquier institucibn o empresa dentro de una

sociedad.

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
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ULEM.C.

Unidad Educativa Misicneres Oblates
JuLio MARIA MATOVELLE

llustracién 2 Logotipo Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Fuente: Archivo Unidad Educativa Misioneros Oblatos

1.2.2.3Patrono Fundador

El Padre Julio Maria Matovelle fundador de la Unidad Educativa ademas de
ser religioso fue abogado, poeta, periodista, ensayista, parlamentario,
historiador, ecologista, arquedlogo, fundador, teélogo, estadista y catedratico
que se destacd por el trabajo social en la colectividad y su aporte a la

educacion cuencana.

llustracién 3 Patrono Fundador de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Fuente: Archivo Unidad Educativa Misioneros Oblatos

1.2.3 Ubicacioén

La Unidad Educativa Misioneros Oblatos se sitia en las calles Presidente
Antonio borrero 13-84 y Calle Larga, las cuales pertenecen a la parroquia El

Sagrario dentro del Canton Cuenca perteneciente a la Provincia del Azuay.

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
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llustracién 4 Ubicacion Geografica Unidad Educativa Misioneros Oblatos

Fuente: Captura de Google Maps

llustracién 5 Fachada de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos

Fuente: Captura de Google Maps

1.2.4 Mision
A continuacién se muestra la misién de la unidad educativa, misma que nos
indica cuales son los objetivos que se quiere alcanzar en el entorno en el

cual se desarrolla sus actividades.
26
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“La unidad educativa misioneros oblatos de la ciudad de Cuenca, regentada
por la comunidad de padres oblatos, imparte educacién integral centrada en
valores y desarrollo de sus capacidades, integrando a la sociedad personas
de alta calidad humanistica, conciencia ecolégica y con conocimientos
tedrico-practico en los niveles inicial, basico y bachillerato en la especialidad
de electromecanica automotriz con una pedagogia moderna y eficiente”
(Unidad Educativa Misioneros Oblatos, 2014).

1.2.5 Visidon

La institucion mediante su vision deja ver cudl es el propdsito que desea
alcanzar en el largo plazo, ya que sirve para orientar las decisiones que se

deben tomar.

“Ser una institucion educativa acreditada, formadora de bachilleres en la
especialidad de electromecanica automotriz, integrando los avances
cientificos, sociales y tecnolégicos, para satisfacer las necesidades y
desafios de un mundo globalizado encaminados hacia la excelencia
educativa, en el periodo 2013-2018” (Unidad Educativa Misioneros Oblatos,
2014).

1.2.6 Ideario

El ideario de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos es el conjunto de
principios que orientan a la institucién para que por medio de estos trabaje en

sSus proyectos y consiga los objetivos propuestos.

= “Propiciamos la formacién integral de los estudiantes. Para ello
promovemos una educacion centrada en valores y desarrollo de sus
capacidades: cognitivas, reflexivas y afectivas.

» Formamos personas, capaces de expresar, defender sus derechos y

cumplir sus obligaciones.

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
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= Fomentamos la conservacion de los recursos naturales, haciendo uso
racional de los mismos garantizando el buen vivir.

»= Somos patrticipativos, interculturales, incluyentes y diversos.

= Somos personas con calidez que buscamos la excelencia.

* Promovemos una cultura de paz para la prevencion, tratamiento y
resolucion de conflictos en los ambitos: personal, escolar, familiar y
social.

» Fomentamos la practica permanente del respeto, responsabilidad,
equidad de género y justicia

* Promovemos la formacién de bachilleres que se involucren como sujetos
activos, con vocacion trasformadora y de construccién de una sociedad
justa, equitativa y libre enmarcada en el buen vivir.

= Orientamos a nuestros estudiantes hacia la realizacion académica a
través de la investigacion, experimentacion el desarrollo permanente del
conocimiento.

» Los nifios, nifias y adolescentes, poseen informacion y orientacién sobre
sexualidad, drogadiccion, alcoholismo, pandillas y otros problemas
sociales.

= Preparamos personas integras con equilibrio fisico-mental, mediante el
arte y la cultura fisica.

» Participamos en actividades acadégmicas, sociales, -culturales vy
deportivas” (Unidad Educativa Misioneros Oblatos, 2014).

1.2.7 Valores Institucionales

Una educacién con valores debe de ser uno de los cimientos esenciales en
la ensefianza dentro de las aulas, esto con el objetivo de tenerlos presentes
en las actividades que se lleven a cabo a lo largo del curso. La Unidad

Educativa tiene los siguientes valores:

= Valor del respeto

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
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= Valor de la solidaridad
= Valor de la responsabilidad
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1.2.8 Organigrama
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llustracién 6 Organigrama de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Fuente: Archivo Unidad Educativa Misioneros Oblatos
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1.2.9 Datos Institucionales

1.2.9.1Servicios

El establecimiento es de modalidad presencial con caracter mixto y funciona
en horario matutino, su tipo de financiamiento es particular en el régimen
Sierra, del cual la sociedad Cuencana puede demandar los siguientes niveles

de ensefianza:

» Preparatoria.- Constituido por inicial 2 y el primer afio de educacion
béasica.

» Basica Elemental.- Comprendido por el segundo, tercero y cuarto afio de
bésica.

» Basica Media.- Con el quinto, sexto y séptimo nivel de educacion basica.

= Basica Superior.- Integrado por el octavo, noveno y décimo afio.

= Bachillerato.- Consta del primero, segundo y tercer afio de bachillerato

con la especialidad de Electromecanica Automotriz.

Ademas los estudiantes tienen acceso a dispensario médico, odontol6gico,
laboratorios de cémputo, aulas digitales, laboratorio de quimica, sala de
audiovisuales, biblioteca, departamento de consejeria estudiantil laboratorio
de inglés, papeleria, bar y comedor. También para la ensefianza-aprendizaje
de los alumnos existen talleres de: Electricidad y mecanica industrial, Tren de

rodaje, Motores, Sistemas eléctricos, Seguridad y conformidad.

1.2.9.2 Autoridades

Dando cumplimiento a lo establecido en los articulos 50 y 52 del Reglamento
General a la Ley Organiza del Educacion Intercultural, el 02 de septiembre
del 2015, bajo Junta General de Directivos y Docentes se dio la eleccion de
los integrantes del Consejo Ejecutivo de la Unidad Educativa Particular
“Misioneros Oblatos” de la siguiente forma:

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
Gabriela Cumanda Miguitama Inga 31



E Universidad de Cuenca
2__ Facultad de Ciencias Econdmicas Administrativas

UHIV\E;;SYID\AD DE CUENC) . . e
S —f— Escuela de Administracion de Empresas

NOMINA FUNCIONES
P. Pepe Conde Castillo Oblato Rector
Ing. Santiago Moscoso Bernal Vicerrector
VOCALES PRINCIPALES
Prof. Abdén Remigio Lopez Gémez Primer VVocal

Ing. Luis René Sarate Naula

Segundo Vocal

Lic. Washington Eduardo Cedillo Luzuriaga Tercer Vocal
VOCALES SUPLENTES
Lic. Ruth Guillermina Loyola Calle Primer VVocal

Lic. Luis Eliceo Montenegro Sarmiento
Ing. Claudio Fernando Guevara Vizcaino

Lic. Susana Carvallo C.

Segundo Vocal
Tercer Vocal

Secretaria

Tabla 1 Nomina de las Autoridades de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Fuente: Archivo Unidad Educativa Misioneros Oblatos

1.2.9.3Estudiantes

En el afo lectivo en curso el establecimiento cuenta con 520 alumnos

divididos de la siguiente manera en los diferentes niveles de ensefianza que

se ofertan:

PREBASICA |Inicial 2 20
Primero A 22

Primero B 23

é Segundo A 28

g Tercero A 15

E Tercero B 17
Cuarto A 18

Quinto A 18

Sexto A 18

Séptimo A 16
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Octavo A 30
Octavo B 28
Noveno A 33
Décimo A 25
Décimo B 25
Primero de Bachillerato General

<t . 36

= Unificado A

g Primero de Bachillerato General 35

% Unificado B

9 Segundo de Bachillerato General 30

n Unificado A
Segundo de Bachillerato General
Unificado B 30
Tercero de Bachillerato en
Electromecéanica Automotriz A 28
Tercero de Bachillerato en
Electromecdnica Automotriz B 25

Tabla 2 Nimero de alumnos de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Fuente: Archivo Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016

1.2.9.4Personal de la institucion

La institucion estd conformada por 29 docentes con educacion de tercer y
cuarto nivel en distintas areas de enseflanza. Ademas 12 personas
colaboran en la administracion y en los servicios de mantenimiento y

seguridad educativa.

1.2.10 Infraestructura actual

La infraestructura con la que cuenta la unidad educativa esta distribuida de la

siguiente manera para brindar un buen servicio a sus estudiantes.
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2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA UNIDAD EDUCATIVA
MISIONEROS OBLATOS

La educacion receptada por los docentes no siempre abarca formacion en
gestidn institucional, de tal manera que en su mayoria los direccionamientos
escolares que se han llevado a cabo a través del tiempo han sido
gestionados empiricamente con criterios simples e intuitivos, estando
apartados del conocimiento de los procesos que infieren en los salones y en
los establecimientos de educacion que ayudan a ofrecer una educacién de
calidad, por lo que antes de tratar cual es la situacién actual de la Unidad
Educativa Misioneros Oblatos previo a emprender una gestion por procesos
se procedera a realizar un analisis para conocer como los establecimientos
educativos privados desde inicial hasta bachillerato de la ciudad de Cuenca
toman la iniciativa de basar su gestion institucional mediante procesos. Para
lograr una mejor comprension sobre el tema mencionado se definiran

algunos conceptos importantes:

Calidad

En la actualidad el término calidad es ocupado con mucha frecuencia y se ha
interpretado de distintas maneras a lo largo de la historia. Los principales

autores e instituciones han propuesto su propia definicion:

e Deming sefala que la calidad es el “grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste adecuado a las necesidades del mercado”.
Esta definicién indica que para el ofrecimiento de un producto o
servicio a bajo costo que satisfaga al cliente se requiere de una
mejora permanente.

e Juran, citado por Miranda Gonzalez, Chamorro Mera, & Rubio Lacoba

(2007), indica que la calidad es “la adecuacion de para el uso,

! Citado por la Fundacién ECA Global en su libro “El Auditor de Calidad” publicado en el afio 2006.
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satisfaciendo las necesidades del cliente”; enfocado al cliente, es
decir, el producto o servicio debe cumplir con requerimientos del
cliente y debe estar ausente de fallas y deficiencias.

e Crosby, citado por Climent Serrano (2003), expone a la calidad como
el “cumplimiento de normas y requerimientos”, esta enfocada a una
calidad comprobada y a la produccion con cero defectos.

e La Norma Internacional ISO 9000:2008 define a la calidad como el
“grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos”.

Con lo citado anteriormente, se demuestra que hay diferentes percepciones
del término calidad, pero se puede observar que todas concluyen en que se
debe satisfacer las necesidades de los clientes y al mismo tiempo buscar
superar sus expectativas. En definitiva, la calidad es satisfacer las
necesidades de los clientes sobrepasando sus expectativas, mediante el

cumplimiento de los requerimientos de los mismos.

Calidad en la Educacion

El término calidad no se aplica Unicamente en industrias, también puede ser
incorporado en la educacion puesto que la calidad es indispensable para
satisfacer las necesidades béasicas de educacion en una sociedad. Garcia
Hoz, citado por Ortega (2002), define la calidad educativa como “el modo de
ser de la educacion que reune las condiciones de integridad, coherencia y
eficacia. En otras palabras, una educacion tiene calidad en la medida en que
es completa, coherente y eficaz". En otras palabras el aprendizaje es de
calidad cuando todos los nifios, jovenes y adultos desarrollen plenamente
sus capacidades y como miembros activos de la sociedad, ademas de la
preparacion de los docentes, recursos necesarios, nivel académico, el logro
de objetivos tanto académicos como instituciones, y la satisfaccion del

alumnado y sus representantes.
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La calidad en la educacién demanda que todos los procesos realizados en el
servicio educativo precisen una gestién adecuada, clara, responsable y con
metas para que ayuden al cumplimiento de los objetivos de desarrollo y
aprendizaje del estudiante, al mismo tiempo de que encaminen a mejorar

siempre.

Gestion por Procesos

Segun la Norma ISO 9001:2008 un proceso puede ser estimado como “Una
actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona
con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados”, mientras que un enfoque basado en procesos puede ser definido
como “la aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion,
junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su
gestion para producir el resultado deseado”, Es decir las actividades que
ejecutan las organizaciones para entregar a los clientes productos o servicios
siempre atraviesan varios departamentos antes de llegar a ellos, entonces la
gestion por procesos lo que otorga a una organizacion es un caracter
horizontal debido a que se siguen los procesos (conjunto de actividades)
que se realizan en cada funcion hasta llegar a ofrecer al cliente lo que haya
requerido para satisfacer sus necesidades.

Estandares de Calidad en la Educacion

El Ministerio de Educacién con el proposito de mejorar la educacion del pais
para que todos los ecuatorianos gocen de una formacion tanto profesional
como personal de calidad ha formulado y puesto a disposicion estandares
de calidad que entregan delineaciones sobre las metas esperadas de los
establecimientos de educacion, los cuales aplicados a los estudiantes son
referentes a las destrezas que se deben desarrollar, para los docentes son

aquellos que sirven para lograr aprendizajes deseados y para los centros
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educativos son aquellos centrados a los procesos de gestion y practicas

institucionales.

2.1 Andlisis de la Situacion Actual de la Gestion por
Procesos de los Establecimientos Educativos Privados
de la Ciudad de Cuenca

Con el objeto de conocer cual es la situacion actual de los establecimientos
de educacion de la ciudad de Cuenca se realiz6 una encuesta (anexo 1) en
la cual se tomO en consideracion a los establecimientos educativos con
sostenimiento particular de la ciudad de Cuenca provincia del Azuay debido a
que la gestion institucional interna es distinta a los de educacion fiscal o
fiscomisional, pues aquellas se encuentran bajo la gestion del estado ya que
son financiadas y estan bajo las disposiciones del mismo, en cambio la
educacién con caracter privado acata los lineamientos educativos estatales
pero aspectos como la gestion institucional interna, el financiamiento, la
contratacion de docentes entre otros es propia de cada establecimiento, de
tal manera que las instituciones privadas de educacién para ganar
competitividad tratan dia tras dia de mejorar la calidad educativa que ofrecen
a la comunidad siendo capaces de tomar decisiones como destinar recursos
necesarios para adoptar una gestion basada procesos dentro de las

instituciones.

La ciudad de Cuenca provincia del Azuay segun datos del Ministerio de
Educacion estd integrada por 125 establecimientos educativos con

sostenimiento particular y para realizar el presente analisis se calculd una

NxZZxpxq
e2(N-1)+Z2xpXxq

muestra mediante la férmula n = donde: N= 125

establecimientos educativos; E= error permitido 5%; Z= 1.96 nivel de
confiabilidad que se espera obtener en los resultados; P= variabilidad
positiva correspondiente al 50%; Q=variabilidad negativa correspondiente al
50%. El tamafio de la muestra que se obtuvo fue de 94 y para su respectiva
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eleccion se utilizd muestreo probabilistico estratificado que consiste en dividir
a la poblacion en subgrupos en donde cada establecimiento pertenecio sélo
a uno de ellos, una vez ejecutada ésta accion se procedio a utilizar la técnica
de muestreo aleatorio simple a cada estrato o subgrupo para elegir a los
establecimientos que conformaran la respectiva muestra. La informacion
detallada que se obtuvo mediante la encuesta aplicada se encuentra en el

anexo 2 y a continuacion se presenta un resumen de los resultados:

e La mayoria de establecimientos educativos particulares estiman con un
59.50% muy importante y con un 41.50% importante la implementacion

de un sistema de gestion por procesos.

Con respecto a los beneficios que genera llevar una gestion en base a

procesos los establecimientos educativos consideraron:

e El 79% que genera trabajo en equipo, el 55.70% facilita la induccién del
personal, el 60,76% define responsabilidades en forma directa, el
50,63% estima que fomenta la interaccion entre departamentos y el
62.03% que alinea a los trabajadores para alcanzar las politicas de

calidad establecidas.

Mediante la encuesta se determind que el 60,76% de los establecimientos
educativos particulares de la ciudad manejan una gestion por procesos y del

39.24% que al momento no lleva a cabo esta gestion indico:

e El 6,67% que no ha considerado su realizacion, el 6,67% menciona que
su implementacion estaba en proceso pero se la abandond, el 50% afirma
gue se encuentra en proceso su implementacion y finalmente el 36.67%

estima a la implementacion como una propuesta futura.

Con los posibles factores que afectan a la implantacion de una gestion por

procesos las instituciones consideraron:
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e EI59.49% a la falta de compromiso de la direccién, el 53.16% sefala a la
falta de talento humano capacitado sobre el tema, el 56,96% hace

referencia a los costos elevados.

En lo referente a las politicas de calidad que se establecen para tener un
direccionamiento sobre lo que quieren alcanzar las instituciones al otorgar su
servicio se pudo determinar que el 83.54% las tienen fijadas y el 80% las
tienen documentadas, ademas de que consideran muy importante medir la
satisfaccion de sus clientes determinando que el 98.73% de instituciones lo
hace y la mayoria de aquellas que corresponde al 75% lo hace por medio de

encuestas, también el 50% lo realiza por medio de buzén de sugerencias.

Por otra parte los establecimientos educativos estiman que es muy
importante contar con una certificacion de calidad que respalde el servicio
que prestan a la comunidad, y conforme a esto se preguntd si las
instituciones tienen al momento una certificacion de calidad determinandose
que ninguna la ha conseguido hasta el momento, pero el 92% de
establecimientos encuestados aseguraron que les gustaria alcanzar una en
lo posterior orientandose el 90% hacia la norma ISO 9001:2008 y el 10% por
el modelo EFQM que son modelos de gestion empresarial que pueden ser
aplicados en cualquier institucion para obtener la certificacion anteriormente

mencionada.

Con respecto a las ventajas que ofrece contar con una certificacion de
calidad en los establecimientos educativos. El 65.82% de instituciones indica
que se alcanzaria ventaja competitiva, el 60.76% reconocimiento
internacional, el 70.89% clientes mas satisfechos y entre los motivos por los
gue no se puede alcanzar una certificacion de calidad. El 58.23% indico que
se debe a la falta de compromiso por la direccién, el 69,62% hizo referencia
sobre el desconocimiento de cdmo obtener la certificacion y el 70.89% indicé
gue se debe a los elevados costos.
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e De los establecimientos privados que manejan una gestién por procesos
el 48.98% indica que la gestion por procesos ha ayudado a cumplir con
sus politicas de calidad muy satisfactoriamente, el 46,94%
satisfactoriamente y el 4.08% sefiala que no ha contribuido.

e EI 77.55% de instituciones indica que es muy importante la evaluacion de
la alta direccion a los procesos que estan establecidos para asi poderlos
mejorar y el 69.39% que lleva a cabo la gestion indica que siempre se
realiza la evaluacion.

e De los establecimientos educativos que manejan una gestibn por
procesos el 61.22% y el 38.68% consideran muy importante e importante
respectivamente la generacion de indicadores para medir la eficiencia y

eficacia de los procesos, indicando el 91.84% que si los establece.

Mediante el analisis ejecutado a este sector y con la finalidad de alcanzar
ventaja competitiva la Unidad Educativa Misioneros Oblatos también
pretende manejar su gestion institucional basada en procesos, para lo cual
se desarrollara un sistema de gestion de calidad alineado a los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 cuyo enfoque esta en la gestion
por procesos y se centra en los elementos administrativos de calidad con los
cuales una empresa debe de contar para que su sistema tenga éxito
permitiéndole asi administrar y mejorar la calidad de los productos y/o
servicios que ofrece. La U.E.M.O. ademas de obtener competitividad y
acogerse al nuevo modelo educativo planteado en el pais, el mencionado
sistema le servira para ofrecer un mejor servicio a sus clientes,
desenvolverse Optimamente en la gestion institucional y para que en un
futuro la Unidad Educativa pueda alcanzar la certificacion de la Normativa
Internacional ISO ya que la misma cuenta con el compromiso y el respaldo
de la alta direccién para ejecutar todas las acciones necesarias para lograr la

certificacion de calidad.
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2.2 Metodologia para evaluar la situacion actual de la
U.E.M.O

Considerando el principal objetivo de este trabajo de investigacion que es la
creacion de un Sistema de Gestion de calidad alineado a los requerimientos
de la Normativa ISO 9001:2008, cuyo enfoque esta relacionado con el
manejo de una gestion por procesos se procede a realizar los siguientes

analisis para la valoracion del estado actual de la U.E.M.O.

2.2.1 Analisis con base en la Matriz F.O.D.A

Su nombre F.O.D.A. se constituye a partir de las iniciales de los términos;
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, esta matriz es un
mecanismo estratégico muy valioso para el analisis situacional de la
empresa, pues su objetivo primordial es brindar una clara valoracion de la
instituciébn que ayude a tomar resoluciones estratégicas adecuadas para

mejorar en el futuro.

La matriz F.O.D.A. se conforma a través de un andlisis externo e interno de
la institucion. Las oportunidades representan ocasiones positivas para ser
aprovechadas por el plantel y las amenazas son aquellas que ponen en
peligro el bienestar del mismo, aquellas oportunidades y amenazas se
encuentran en el mercado y se obtienen de la evaluacion externa. En el
diagnostico interno se consiguen las fortalezas y debilidades que tiene la
institucion, las fortalezas son aquellas capacidades que le permiten
conseguir a la unidad educativa ventaja competitiva y en las debilidades se

encuentran los recursos faltantes o los que deben ser mejorados.

Para la recopilacion de toda la informacién necesaria se aplicé un tipo de
encuesta a los clientes externos (Anexo 3) y otra para los clientes internos
(Anexo 4) de la U.E.M.O., este procedimiento de investigacion consté de

preguntas estructuradas que permitieron obtener datos precisos por parte de
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los encuestados que se eligieron mediante la determinacion de una muestra
tomada de la poblacion que es la misma para padres de familia y estudiantes
que constituyen los clientes externos, con los clientes internos que son: el
personal docente, administrativo y de servicios se trabajo con su totalidad

debido al tamafio que no fue elevado. La féormula que se emple6 para la

NxZZxpxq

e2(N-1)+Z2xpxq donde:

obtener el tamafio de la respectiva muestra fue n =

N= 520 estudiantes o padres de familia; E= error permitido 5%; Z= 1.96 nivel
de confiabilidad que se espera obtener en los resultados; P= variabilidad
positiva correspondiente al 50%; Q=variabilidad negativa correspondiente al
50% generando un resultado de 222 estudiantes y padres de familia.

La interpretacion de cada pregunta ejecutada en las encuestas se ubican en
el anexo 5 y se realizaron mediante la obtencion del porcentaje de
satisfaccion del cliente a través de la aplicaciéon de una escala de Likert que
es una herramienta rapida y sencilla debido a su tipo de nivel ordinal
caracterizandose por ubicar una serie de frases en una escala que va desde
la conformidad hasta la desconformidad. Los niveles de categorizacién para
ubicar la satisfaccion del cliente con respecto a cada variable mencionada en
las respectivas preguntas de la encuesta fueron: malo, regular, bueno, muy

bueno y sobresaliente.

A continuacion se presenta en forma global los resultados de cada aspecto
referido en las encuestas, indicandose en la primera columna la variable
mencionada en la cada pregunta. La siguiente columna muestra un
porcentaje de satisfaccion general otorgado a cada variable, el cuéal fue
obtenido mediante
[(% satisfaccion padres) X (0.20)] + [(% satisfaccion estudiantes) x (0.30)] +
[(% satisfaccion docentes) x (0.50)].

Los respectivos porcentajes se establecieron a través de la asignacion de un

igual nivel de importancia a los clientes internos (50%) y externos (50%),
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debido a que contar con personal motivado que desempefie de una manera
correcta sus actividades dentro de la institucion provoca la generacion de un
producto o servicio de buena calidad que a su vez atraiga a clientes externos
quienes son los que demandan los mencionados productos y servicios
buscando satisfacer sus requerimientos, por lo tanto segun los criterios
referidos anteriormente los dos tipos de clientes son valiosos puesto que son
los responsables del crecimiento del establecimiento. En el caso de los
clientes externos se dividié el 50% asignado a (20%) padres de familia y
estudiantes (30%) otorgando el mayor porcentaje de participacion a los
estudiantes considerando que ellos son los que reciben directamente el
servicio de educacion, teniendo menor participacion los padres de familia
debido a que ellos perciben el servicio educativo a través de sus
representados.

Finalmente, en la Ultima columna se evalla a cada variable segun el
porcentaje de satisfaccién de los clientes internos y externos de la U.E.M.O.,
la calificacion de malo (menor 49%) se tomé de los pardmetros de medicién
de calidad del ministerio de educacion y los niveles regular, bueno, muy

bueno y sobresaliente fueron estimados de la siguiente manera:

PARAMETROS PARA EL ANALISIS
DE RESULTADOS
CALIFICACION MIN MAX
MALA 0| 0.499
REGULAR 0.500 | 0.625
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BUENA 0.626 | 0.750
MUY BUENA 0.751] 0.875
SOBRESALIENTE 0.876 | 1.000

Tabla 3: Parametro de analisis.
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016.

ANALISIS GLOBAL DE LA SITUACION ACTUAL DE LA UNIDAD EDUCATIVA U.E.M.O.
VARIABLES % | CALIFICACION

GESTION ADMINISTRATIVA 67.67% |BUENA
GESTION ACADEMICA-PEDAGOGICA-CURRICULAR 74.05% |BUENA
GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CONVIVENCIA ESCOLAR | 75.43% | MUY BUENA
SERVICIO MEDICO 63.40% |BUENA
SERVICIO ODONTOLOGICO 56.53% |REGULAR
SERVICIO DE BAR 68.38% |BUENA
SERVICIO DE TRANSPORTE 59.53% |REGULAR
PLATAFORMA TECNOLOGICA 64.85% |BUENA
INFRAESTRUCTURA 61.82% |REGULAR
MATERIALES DIDACTICOS 68.43% |BUENA
ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES 67.08% |BUENA
BIBLIOTECA 74.08% |BUENA
LABORATORIOS DE COMPUTO 60.89% |REGULAR
TALLERES DE AUTOMOTRIZ 72.23%|BUENA
DEPARTAMENTO DE CONSEJERIA ESTUDIANTIL 65.76% |BUENA
DESEMPENO DOCENTE 75.88% [ MUY BUENA
CENTRO EDUCATIVO CON LA COMUNIDAD 73.60% |BUENA
TRANSITO 62.48% |REGULAR
DELINCUENCIA 54.64% |REGULAR
GESTION FINANCIERA 62.63% |BUENA
LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO 71.05% |BUENA
CLIMA LABORAL 79.47% MUY BUENA
MOTIVACION AL PERSONAL 61.40% |REGULAR

Tabla 4: Analisis Global de la Situacion Actual de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos.
Fuente: Encuestas realizados a los clientes, observacién e indagacion.
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016.
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ANALISIS GLOBAL DE LA SITUACION ACTUAL
DE LA UNIDAD EDUCATIVA U.E.M.O.

MOT IVACION AL PERSONAL

CLIMA LABORAL

LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO

GESTION FINANCIERA

DELINCUENCIA

TRANSITO

CENTRO EDUCATIVO CON LA COMUNIDAD
DESEMPENO DOCENTE

DEPARTAMENTO DE CONSEJERIA ESTUDIANTIL
TALLERES DE AUTOMOTRIZ
LABORATORIOS DE COMPUTO
BIBLIOTECA

ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES
MATERIALES DIDACTICOS
INFRAESTRUCTURA

PLATAFORMA TECNOLOGICA

SERVICIO DE TRANSPORTE

SERVICIO DE BAR

SERVICIO ODONTOLOGICO

SERVICIO MEDICO

GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CONVIVENCIA...

GESTION ACADEMICA-PEDAGOGICA-CURRICULAR
GESTION ADMINISTRATIVA

61.40%
79.47%
71.05%
62.63%
54.64%
62.48%
73.60%
75.88%
65.76%
72.23%
60.89%
74.08%
67.08%
68.43%
61.82%
64.85%
59.53%
68.38%
56.53%
63.40%
75.43%
74.05%
67.67%

llustracién 10: Andlisis Global de la Situacion Actual de la Unidad Educativa Misioneros
Oblatos.

Fuente: Encuestas realizados a los clientes.

Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016.

A partir de los resultados anteriores, se tomaron los aspectos mas relevantes
para el establecimiento de la matriz F.O.D.A. de la institucion en la que se
consideraron como debilidades y fortalezas a las variables situadas con
calificacion mala o regular y muy buena o sobresaliente respectivamente. Es
importante sefialar que aparte de tomar como referencia los resultados de las
encuestas ejecutadas se verificd la informacion obtenida a través de
indagaciéon y observacién encontrandose también con otras debilidades y
fortalezas de la institucion antes de formular la matriz mencionada que se

presenta a continuacion:

UNIDAD EDUCATIVA MISIONEROS OBLATOS
MATRIZ F.O.D.A

FORTALEZAS

e Experiencia de 30 afios educando a la comunidad.

e Oferta académica completa; desde inicial hasta bachillerato.
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Respaldo de la Comunidad Religiosa Oblata para la formacion cristiana y
humana de los alumnos.

La Unidad Educativa cuenta con un equipo de trabajo titulado en
diferentes areas.

Talleres de Mecanica Automotriz bien equipados y en buen estado
(tecnologia).

Facilidad para que el talento humano de la U.E.M.O. continde
preparandose a nivel académico.

Pocas restricciones en la admision de estudiantes nuevos.

Biblioteca bien equipada para brindar mejor atencién a los estudiantes.

OPORTUNIDADES

Vinculacion de las Universidades con instituciones de educacion inicial,
general basica y bachillerato.

Mala percepcion de los padres de familia hacia la educacion estatal.
Bachillerato internacional que es una normativa externa que permite al
estudiante ser admitido en cualquier parte del mundo para continuar con

sus estudios.

DEBILIDADES

Obra civil con mas de 50 afios de construccion.

Inexistencia de la posibilidad para expandirse.

Cambios constantes de docentes debido a una rotacion elevada.

Falta de analisis para establecer remuneraciones al personal.

Carencia de politica declarada para la gestion archivistica y documental.
Constante retraso en el pago de pensiones de los estudiantes ocasionado
por la falta de una cultura de pago puntal por parte de los padres de
familia.

No se cuenta con servicio médico y odontolégico durante toda la jornada
académica.

Pocos espacios de recreacion debido a la ubicacion del plantel.
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e Insuficientes equipos de computacion en el laboratorio del
establecimiento.

e Poca oferta académica extracurricular para los estudiantes.

e Departamento de Consejeria no cuenta con psicélogo clinico.

e Poca motivacion y capacitacion hacia docentes y planta administrativa.

e No existe un mecanismo adecuado para la asignacion de becas a los

estudiantes.

AMENAZAS

e Constantes cambios en politicas publicas a nivel de educacion bésica y
bachillerato.

e Desempleo existente.

e Requisitos legales para ofrecer servicio de alimenticio en la institucion.

e Restriccion en el establecimiento de costos educativos debido a que no
se pueden elevar mas del 3% anualmente.

e Mal uso de las redes sociales.

e Existencia de locales de expendio de licores alrededor de la Unidad
Educativa.

e Mejores ofertas laborales para el personal que constituye la institucion.

Tabla 5: Matriz FODA de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Fuente: Encuestas realizados a los clientes, observacion e indagacion.
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016.

2.2.2 Analisis Basado en los requerimientos de la Norma ISO
9001:2008

La normativa ISO 9001 (Organizacion Internacional de Normalizacion) es
una guia para la gestion de sistemas de calidad en las organizaciones y esta

enfocado en la mejora continua.

Para evaluar la situacion real del establecimiento y determinar su necesidad

de diseflar un sistema de gestion de calidad basado en la normativa
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internacional que le permitird ser mas competitiva en el mercado se procedio
a realizar una serie de preguntas basadas en el cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, al vicerrector de la Unidad Educativa
Misioneros Oblatos, quién tiene conocimientos sobre sobre la gestion de la
instituciéon y de los requerimientos de la norma mencionada. En la aplicacion
del cuestionario se utiliz6 una escala de Likert con las siguientes categorias y
antes de otorgar las respectivas respuestas al mismo se verifico la

documentacion de respaldo en conjunto con el vicerrector.

VALOR CALIFICACION
1 No Cumple
2 Cumple Parcialmente
3 Mediano Cumplimiento
4 Cumplimiento casi Total
5 Total Cumplimiento

Tabla 6: Escala de Likert de medicion de cumplimiento de requisitos 1SO
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016.

< ANALISIS DE LA ENTIDAD
7 REQUISITOS DE LA NORMA ol 2= 95l jc_E ) %
X ISO 9001:2008 o2 25| 25|28 BE~
G zE E5|EgEgEs®
ol & Eo S D S
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 | Requisitos Generales
¢,Los procesos que son necesarios para el
Sistema de Gestibn de Calidad estan «
debidamente identificados con su
secuencia e interaccion?
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¢Se ha definido criterios y métodos
necesarios para asegurar que la operacion X

y el control de los procesos sean eficaz?

,Se cuenta con recursos humanos, de
informacion y materiales para apoyar a la
operacion de los procesos?

¢ Se lleva a cabo seguimiento y medicion X
para analizar los procesos identificados?

4.2 Requerimientos de Documentacion

421 | Generalidades

¢Existen politicas de calidad declaradas,
documentadas y aprobadas por la

direccion en la institucion?

.Se hayan establecidos objetivos de
calidad y estos son acordes con la politica
de calidad declarada?

¢.Se ha socializado con todo el personal la
politica y objetivos de calidad de la X

institucion?

4.2.2 | Manual de Calidad — MC

¢Dispone de un manual de calidad que
con el alcance y las exclusiones del SGC | X

en el establecimiento?

¢ Se cita o incluye en el manual de calidad
a todos los procedimientos documentados | X

establecidos para la institucion?

éincluye el manual de calidad una
descripcion con la interaccion entre los| X

procesos establecidos?
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¢.El manual de calidad transmite una idea
clara sobre el SGC y es suficientemente
compresible para los miembros del

establecimiento?

4.2.3 | Control de Documentos

¢ Existen responsables de revisar, aprobar
y en caso necesario actualizar los| X

documentos requeridos por el SGC?

,Se asegura de que los cambios y la
version pueda verse claramente en los| X

documentos?

¢, Se asegura la disponibilidad de todas las
versiones de los documentos pertinentes | X

en los respectivos lugares de utilizacion?

.Se realiza control de documentacion
externa necesaria pala la planificacion y | X
operacion del SGC?

. Se tiene definida alguna metodologia
gue prevenga el uso de documentacion en | X

estado obsoleto?

4.2.4 | Control de Registros

¢ Se hallan identificados los registros del

SGC establecimiento? X

,Se protege y almacena para la
disposicion los registros importantes? X
¢Esta identificado un tiempo para la

retencion y disposicion de documentos? X

¢ Esta definido para el control de registros X

un procedimiento documentado?
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¢ Se aseguran los datos informéticos
mediante copias de seguridad?

. Se aplica alguna metodologia para el
almacenamiento, identificacion,
proteccion, recuperacion y disposicion de

los registros?

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 | Compromiso de la Direccidn

¢Los empleados del establecimiento
tienen conocimiento sobre los efectos de
la implantacion del SGC en sus puestos

de trabajo?

¢,Hay evidencia  documentada  del
compromiso de la alta direccion con el

Sistema de Gestion de Calidad?

¢La alta direccién ha informado a sus
trabajadores sobre su compromiso dentro
del SGC?

5.2 | Enfoque al Cliente

¢cLa alta direccion determina los
requerimientos de sus clientes y se
asegura de que se cumplen con el fin de

aumentar la satisfaccion de los mismos?

5.3 | Politica de Calidad

¢ La politica de calidad esta establecida de

acuerdo al proposito del establecimiento?

Contempla la politica de calidad

compromiso para mejorar el SGC?

¢De la politica de calidad se pueden
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referenciar los objetivos de calidad

institucion?

facilmente?

¢ Se realiza revisiones para la adecuacion

permanente de la politica de calidad? %
5.4 | Planificaciéon

5.4.1 | Objetivos de Calidad

¢Los objetivos de la calidad estan

establecidos de acuerdo a la politica de

calidad del plantel?

¢Los objetivos de calidad estan definidos

segun los niveles y funciones de la X

5.4.2 | Planificacion del Sistema de Gestion Calidad

¢El SGC se planifica con la identificacion y

cuando se planifican cambios en este?

documentacion de los recursos necesarios X
para alcanzar los objetivos del SGC?
Se mantiene la integridad del SGC X

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1 | Responsabilidad y Autoridad

.Se tiene definido un organigrama

actualizado en el establecimiento?

¢Estan  determinadas por escrito las
funciones y responsabilidades del

personal en la institucién?

¢ Se ha socializado con el personal del
establecimiento sus respectivas funciones

y responsabilidades?

5.5.2 | Representante de la Direccién

. Se encuentra establecido un
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representante de la direccion para el
SGC?

(El representante de la direccion se
asegura de que se identifiquen,
implementen y mantengan los procesos
que son necesarios para el

funcionamiento del SGC?

JInfforma  a la direccibn sobre el
desempefio del sistema de gestion de

calidad en la institucion?

¢Promueve en los distintos niveles de la
organizacion que se cumpla con los

requisitos del cliente?

553 | Comunicacion Interna

¢,Cuenta el plantel con medios internos de

comunicacion (anuncios, reuniones, etc.)

para anunciar informacion referente al x
SGC?

¢En los medios de comunicacion internos

el personal conoce informacion relativa a X

satisfaccion de los clientes, reclamos,

etc.?

5.6 Revisiones por la Direccion

5.6.1 | Generalidades

¢El sistema de gestion de calidad tiene

revisiones establecidas?

¢Esta determinada la periodicidad para la
revision del Sistema de Gestion de| X
Calidad?

5.6.2 | Informacion para la Revision
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¢Los informes revisados incluyen loa
resultados de auditorias internas, el
estado de las acciones correctivas y

preventivas?

¢En la revisién se incluye resultados de
satisfaccion del cliente e informacion| X

sobre el desemperio de los procesos?

¢En la revisibn se consideran las
recomendaciones que se hacen para
mejorar, las acciones de seguimiento
producto de revisiones anteriores de la
direccibn y los cambios que podrian
afectar al SGC?

5.6.3 | Resultados de la Revision

¢En el informe de revision se incluye las
decisiones de mejora de la eficacia del | X
sistema de gestion de calidad?

¢En el informe de revision se incluye los

recursos necesarios para llevar a cabo las

acciones correspondientes relacionadas X
con la mejora?

.Se incluye en los resultados de la
revision acciones para mejorar el producto «

0 servicio conforme a los requisitos del

cliente?

,Se plasma en un documento las
conclusiones de la revision y se socializa | X

resultados?

6 GESTION DE RECURSOS
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6.1 | Provision de Recursos

¢En el establecimiento se cuenta con los
recursos necesarios para implantar,
mantener y mejorar el sistema de gestion
de calidad para que a su vez incremente
la satisfaccion de los clientes con el

cumplimiento de sus requerimientos?

6.2 | Recursos Humanos

6.2.1 | Generalidades

¢Se cuenta con personal competente en
cuanto a educacion, habilidades vy
experiencia para el desarrollo adecuado

de sus funciones dentro de la institucion?

6.2.2 | Competencia, Toma Conciencia y Capacitacion

¢Hay definicibn de las competencias
necesarias para cada miembro del
personal tomando en consideracién que

su trabajo afecta a la calidad del servicio?

,Se  mantiene  registros  sobre la
educacion, formacion, habilidades vy

experiencia del personal de la institucion?

,Se asegura de que el personal sea
consciente de que sus actividades
contribuyen a alcanzar los objetivos de

calidad?

6.3 Infraestructura

.Se encuentra identificada la
infraestructura necesaria y existente para
lograr conformidad con el servicio

ofrecido?
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¢Pose el plantel espacios adecuados,
servicios necesarios, sistemas
informaticos, vias telefonicas, etc. para

tener conformidad con el servicio?

. Se ejecuta mantenimiento de equipos,

infraestructura y demas?

6.4 | Ambiente de Trabajo

¢ Se dispone de condiciones seguras de
trabajo para llevar a cabo las actividades

del plantel?

,Son adecuadas las condiciones de
higiene, limpieza y contaminacion para el

desarrollo de actividades?

¢En las relaciones entre empleados se

evidencia comparierismo y amabilidad?

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién del Servicio

¢Estan definidos los procesos y los
recursos necesarios para prestar el

servicio de educacion?

¢ Se cuenta con registros en los cuales se
evidencie que el servicio prestado cumple X

con los requerimientos del cliente?

7.2 | Procesos Relacionados con el Cliente

7.2.1 | Determinacion Requisitos del Servicio

¢Estan determinados los requisitos para

la satisfaccion de los clientes?

¢Estan  determinados los requisitos

necesarios para la exitosa prestacion del
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servicio?

.Se encuentran identificados los
requerimientos legales y reglamentarios

gue afectan a la prestacion del servicio?

7.2.2 | Revision de Requisitos

¢Esta determinado si el establecimiento
tiene la capacidad para cumplir con los X

requisitos establecidos?

¢Estan definidos por escrito todos los
requisitos necesarios para la prestacion X

del servicio?

7.2.3 | Comunicacion con los Clientes

¢ Se informa situaciones relevantes a los

clientes y se tiene identificada la

informacion que no se puede dar a X
conocer?

¢, Se cuenta con medios suficientes para

atender a la informacion que solicitan los

clientes?

¢(Existe  retroalimentacion  entre  los

clientes y la institucion incluyendo quejas X

para mejorar la el servicio?

7.3 Disefo y Desarrollo

7.3.1 | Planificacion de Disefio y Desarrollo

. Se realiza la planificacion del servicio
educativo que se va a brindar a los

clientes?

¢Estan determinadas las autoridades y

responsables planificacion del servicio
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educativo?

7.3.2 | Elementos de Entrada para el Diseio y Desarrollo

.Se determina los elementos de entrada
esenciales de acuerdo a los
requerimientos del servicio y estos se

encuentran debidamente registrados?

¢ Se revisa que los elementos de entrada

sean los adecuados?

7.3.3 | Resultados del Diseio y Desarrollo

¢ Proporcionan informacion necesaria para

la prestacién del servicio?

¢Los resultados del disefio del servicio
cumplen con los requerimientos de los

elementos de entrada establecidos?

¢ Establece las caracteristicas del servicio

para su uso correcto y seguro?

7.3.4 | Revision de Diserio y Desarrollo

. Se efectia revisiones en las etapas
adecuadas de disefio y el desarrollo de lo
planificado para otorgar el servicio a los

clientes?

¢Evalia la capacidad del disefio y el
desarrollo del servicio educativo para

cumplir con los requerimientos?

¢En la revision y el desarrollo del servicio
educativo se identifican problemas del
mismo y se establecen acciones

necesarias para corregirlos?

7.3.5 | Verificacion del Diseno y Desarrollo
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¢, Se verifica que se haya ejecutado de
acuerdo a lo planificado para asegurarse
de que los resultados del disefio y
desarrollo del servicio cumplan con lo

requerido en los elementos de entrada?

,Se  registran los resultados de la
verificacién con las acciones necesarias X

gue se deben de tomar?

7.3.6 | Validacion del Diseno y Desarrollo

.Se realiza validacion del disefio y
desarrollo del servicio en concordancia
con lo planeado para asegurarse de que el
servicio resultante tenga la capacidad de X
satisfacer los requisitos para el uso
previsto antes de que el mismo sea

entregado?

,Se registran los resultados de la
validacibn con las acciones necesarias X

gue se deben de tomar?

7.3.7 | Control de Cambios del Disefio y Desarrollo

¢ Se identifican y registran los cambios en

X
el disefio y desarrollo del servicio?
¢ Se revisa, verifica y valida los cambios
en el disefio y desarrollo del servicio antes X

de su implementacion?

¢ Se registra los resultados de la revision

de los cambios con las acciones X

necesarias que se deben de tomar?

7.4 Compras

7.4.1 | Proceso de Compras
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¢ El establecimiento se asegura de que el
producto adquirido cumpla con sus

requerimientos?

¢Lainstitucion define y registra criterios de

seleccion y evaluacion de proveedores?

La institucion  selecciona a sus
proveedores segun la capacidad que
tienen para suministrar los productos y/o X
servicios de acuerdo a sus

requerimientos?

7.4.2 | Informacion de las Compras

¢El  establecimiento se asegura de
describir los requisitos del producto y/o
servicio que se desea comprar antes de

comunicarlos al proveedor?

¢.Se revisa y aprueba las Ordenes de
compra de productos y/o servicios
necesarios para el funcionamiento de la

institucion?

7.4.3 | Verificacion de los Productos Comprados

¢ Se definen e implementa actividades de
inspeccién necesarias para verificar que el
producto adquirido cumpla con los

requerimientos?

7.5 | Produccion y Prestacién del Servicio o Producto

7.5.1 | Control Produccién y Prestacion Servicio

¢ Se planifica y lleva a cabo la prestacion
del servicio bajo condiciones de control

sobre el uso de equipos apropiados,

informacion necesaria, disponibilidad de
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instrucciones necesarias y la
implementacion de  seguimiento vy

medicion?

7.5.2 | Validacién Procesos de Produccién y Prestacién Servici

¢La institucién valida aquellos procesos
de prestacion del servicio cuando el
resultado de estos no puedan verificarse
con seguimiento y medicion, y las
falencias aparezcan cuando se éste preste

el servicio?

¢La validacion de aquellos procesos
muestra la capacidad de alcanzar con lo X

planificado?

7.5.3 | Identificacion y Trazabilidad

¢El establecimiento tiene algun
mecanismo (codigo, numero, etc.) para
distinguir los diferentes servicios que

presta?

¢ El establecimiento utiliza los medios de
identificacion de los servicios que se X
prestan para distinguirlos de los deméas?

7.5.4 | Propiedad del Cliente

¢ Se informa con prontitud al cliente sobre
la pérdida o el deterioro de informacion o X

materiales del mismo?

¢, Se tiene establecido algun procedimiento
0 instruccion documentada para asegurar
la manipulacion, seguridad y

almacenamiento de materiales e

Diana Alexandra Guiracocha Guillén
Gabriela Cumanda Miguitama Inga 64



Universidad de Cuenca
Facultad de Ciencias Econdmicas Administrativas

UNVERSIDAD DE CUENC .. . s
(4 Escuela de Administracion de Empresas

informaciéon de los clientes?

7.5.5 | Preservacion del Servicio

¢La institucion se encarga de mantener,
proteger y almacenar toda la informacion y
los materiales de sus clientes mientras

estén dentro de la misma?

7.6 | Control de Dispositivos de Seqguimiento y Medicién

.Se cuenta con instrumentos de
seguimiento y medicidon necesarios que
proporcionen las evidencias sobre la

calidad del servicio?

¢Existen registros sobre las mediciones
realizadas que evidencien la conformidad | X

con el servicio?

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 | Generalidades

(El  establecimiento para  mejorar
continuamente, demostrar conformidad de
su servicio y del SGC, planifica e X
implementa procesos de seguimiento,

medicion, analisis y mejora necesarios?

8.2 | Sequimiento y Medicidn

8.2.1 | Satisfaccion del Cliente

,Se utliza algan método (encuestas,
entrevistas, etc.) para conocer la opinion
de los clientes de la institucion con
respecto al cumplimiento de los
requerimientos para  satisfacer sus

necesidades?
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8.2.2 | Auditoria Interna

¢, Se planifica y ejecuta auditorias internas
para determinar si el SGC es eficaz y
cumple con los requisitos de la norma ISO X
9001 vy los establecidos por el

establecimiento?

. Se documenta las auditorias realizadas

con sus respectivos resultados?

,Se ejecutan las acciones correctivas
obtenidas de las auditorias internas para X

mejorar el SGC?

¢ Se socializa con los departamentos de la
institucién los resultados de la auditoria X

interna?

8.2.3 | Sequimiento y Medicion de los Procesos

¢ Se establecen y se aplican métodos
adecuados para el seguimiento y medicion
de los procesos del SGC, para verificar si | X
los procesos tienen la capacidad de

alcanzar los resultados planificados?

8.2.4 | Sequimiento y Medicion del Servicio

¢ Se realiza seguimiento y medicion de las
caracteristicas que debe tener el servicio
para verificar el cumplimiento de los

requisitos del mismo?

JExiste evidencia de la conformidad

segun los criterios de aceptaciéon definidos | X

en el establecimiento para el servicio?

8.3 Control de Servicio No Conforme
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¢Ejecuta acciones para eliminar el servicio

X
no conforme detectado?
¢Posee procedimientos documentados
sobre los controles, las responsabilidades X

y autoridades relacionadas con

tratamiento del servicio no conforme?

.Se  mantiene registros  sobre la
naturaleza de la no conformidad y las| X

acciones tomadas para su tratamiento?

8.4 | Analisis de Datos

¢El establecimiento determina, recopila y
analiza los datos que permitan demostrar
la idoneidad y eficacia del SGC, para X
identificar dénde posteriormente se puede

realizar mejora continua?

¢El analisis de datos proporciona
informacién sobre los proveedores, la

satisfaccion del cliente, conformidad con

requisitos del servicio y caracteristicas del X
servicio que incluyan oportunidades para
ejecutar acciones preventivas?
8.5 | Mejora
8.5.1 | Mejora Continua
¢cLa institucion lleva a cabo mejora
continua de su SGC utilizando su politica
de calidad, los resultados de auditorias, X

analisis de datos, acciones correctivas y

preventivas, etc.?

8.5.2 | Acciones Correctivas
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¢, Se determinan acciones correctivas para
eliminar causas de las no conformidades y X

evitar que vuelvan a surgir?

¢La institucidon posee un procedimiento
documentado para la determinacion de las
causas de la no conformidad, las acciones
correctivas a tomar, la implantacion y
donde se registren los resultados de las

acciones ejecutadas?

8.5.3 | Acciones Preventivas

El establecimiento determina acciones
preventivas que eliminen las causas de las | X

no conformidades potenciales?

¢ Esta establecido en la institucion un
procedimiento documentado para la
determinacién de las causas de las no
conformidades potenciales, las acciones | X
preventivas a tomar, la implementacion,
evaluacion de las acciones preventivas y

donde se registren los resultados?

Tabla 7: Analisis del Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008
Fuente: Encuestas realizados al Vicerrector de la U.E.M.O. y observacion
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016

TABLA RESUMEN DE RESULTADOS
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA
1 No Cumple 37
2 Cumple Parcialmente 56
3 Mediano Cumplimiento 57
4 Cumplimiento casi Total 112
5 Total Cumplimiento 65
CALIFICACION TOTAL 327
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MAXIMA PUNTUACION POR PREGUNTA 5
NUMERO DE PREGUNTAS 125
CALIFICACION ESPERADA 625
CALIFICACION OBTENIDA (%) 52.32%

Tabla 8: Nivel de Cumplimiento de los Requisitos ISO
Fuente: Tabla# 7
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016

INTERPRETACION:

A partir de los resultados obtenidos mediante la aplicacién del cuestionario
empleado para determinar cual es el nivel de cumplimiento de los requisitos
de Norma ISO 9001:2008 en la Unidad Educativa Misioneros Oblatos, se
puede distinguir que la institucion se acerca en un 52.32% a la normativa
referenciada por lo que se considera importante el emprendimiento de un
sistema de gestion de calidad oportuno que permita fortalecer su
competitividad.
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3 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008 PARA LA UNIDAD
EDUCATIVA MISIONEROS OBLATOS

Previo al disefio del sistema de gestion de calidad para la Unidad Educativa
se enunciaran algunos conceptos relevantes que faciliten la comprension del

mismo:

3.1 Sistema de Gesti6én de Calidad

Un sistema de gestion de calidad debe disefiarse considerando las metas
gue se establecen en una organizacibn con relacion a su tipo, esta
herramienta permite planificar y controlar las actividades necesarias a
ejecutar en todos los niveles de la entidad, a través de la entrega de
estructuras de procesos, procedimientos y recursos necesarios para llevar a
cabo dichas actividades importantes orientadas a alcanzar los objetivos de

calidad y la mejora continua.

3.1.1 Principios de la Gestion de Calidad

La alta direccion de una organizacion que desea progresar en su
desempefio y mejorar continuamente a través de la implementacién de un
sistema de gestion de calidad debe de identificar y aplicar los siguientes
principios de gestion de calidad:

a) Enfoque al cliente: La prioridad de toda organizacion es lograr la
fidelizacion de sus clientes mediante la satisfaccion de sus necesidades y
tratando de sobrepasar sus expectativas presentes y futuras.

b) Liderazgo: Las organizaciones necesitan de un lider que mediante la
creacion de un ambiente interno que involucre a toda la entidad, guie y
movilice los esfuerzos del personal para la consecucion de los objetivos

de la entidad.
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c) Participacion del personal: El involucramiento del personal de todo nivel
de la organizacion, permite utilizar sus habilidades para lograr un mejor
desempeiio en la misma.

d) Enfoque basado en procesos: Las actividades y recursos relacionados
deben ser manejados como procesos, ya que de esta manera se lograra
resultados con mayor eficiencia.

e) Enfoque de sistema para la gestidon: La consecucion de los objetivos de
una organizacion se logra mediante la identificacion, entendimiento y
gestién de los procesos relacionados como un sistema.

f) Mejora continua: La organizacién debe tener claro el objetivo de mejora
continua de sus procesos para garantizar la calidad de sus productos,
cumplir sus metas y objetivos.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiéon: Para tomar
decisiones acertadas, la organizacion debe analizar datos e informacién
que posea.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Es de vital
importancia para la organizacion establecer buenas relaciones con sus
proveedores. Una buena relacién causa un beneficio mutuo y eficacia de

ambas organizaciones.

3.2 Norma ISO 9001:2008

Todas las organizaciones buscan métodos que ayuden en el progreso de su
forma de trabajo, ya que esto significaria que haya mayor cantidad de
clientes que demanden sus bienes o servicios, ademas de ser (til para
gestionar de mejor manera la calidad del producto y el riesgo mediante la
reduccion de costos. Gestionar un sistema de calidad ayuda a supervisar y
mejorar la produccién en un trabajo, para esto se halla establecida una

normativa conocida como ISO 9001 (Organizacion Internacional de
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Normalizacién) que es una guia para la gestion de sistemas de calidad y

cualquier otro sistema en general siempre buscando la mejora continua.

3.2.1 Reseria Historica

Esta organizacion aparecié con la union de organismos creados con
anterioridad como la International Federation of the National Standarizing
Association reconocida también como ISA fundada en Nueva York en 1928
su fin era tratar areas que quedaban fuera del area electronica, ya estaba
reglamentada por la ICE International Electrotechnical Commission,
creada en 1906. La carencia de comunicacion internacional debida a la
Segunda Guerra Mundial (1939) provocd que la ISA interrumpiera sus
funciones. Presionado por el avance manufacturero de armamentos en el
afio 1944 se constituye la UNSCC United Nations Standards Coordinating
Commitee en Londres, organismo con bastante renombre que impulsa el

manejo de la estandarizacion.

En 1945 delegados de la UNSCC se concentraron en Nueva York para
intentar la creacion de un organismo de normalizacién. Charles Le Maistre
secretario general de dicha organizacién y también considerado por muchos
como padre de la normalizacién, tras la guerra mundial se contacté con la
ISA para informar sobre la creacion de la UNSCC lugar en la cual laboraba,
su idea fue crear una Unica organizacion internacional que se dedique la
normalizacion y es asi como este afio fue crucial para la historia de la 1SO.
En 1946 en la ciudad de Paris mediante consejo se determin6 union de la
UNSCC y la ISA que meses después por irregularidades causadas por la
guerra se disolvié. Por la tanto, la ISO (Organizacion Internacional de
Normalizacién) se cred0 en 1946 con 64 delegados de 25 paises. Esta
reunion se realizé en Londres y aquellas personas decidieron inmiscuirse en
el proyecto para la creacién de una organizacion que tenga el propdésito de

unificar normas de industrializacion y coordinar internacionalmente a las
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empresas. En el mes de febrero del afio posterior se oficializo la creacion de
la ISO iniciando sus actividades el dia 27 del mismo mes. La primera edicién
de la ISO se public6 en 1951 llamada en ese entonces como una

recomendacion.

La Organizacién Internacional de Estandarizacién a principios de 1980,
nombro comités técnicos que trabajen en la elaboracién de normas comunes
para la gestion de calidad y que sean aceptadas en forma universal. Este
trabajo se publico siete afios después mediante la familia de Normas ISO
9000, las cuales son revisadas aproximadamente cada 5 afios para que
conserven su validez y utilidad. Desde aquel entonces se cuenta con las

siguientes versiones:

e Las Normas ISO 9000:1987 con un prototipo para el aseguramiento
de la calidad que se concentraba en la calidad del producto. Este
norma era limitada por lo que se crearon tres modelos mas: ISO 9001,
ISO 9002 e ISO 9003.

e En 1994 se publicdé una revision de las Normas ISO que no fueron
modificadas en sus requerimientos.

e Luego de la revision en el afio 1994, en el comité de la ISO encargado
del desarrollo y la mejora de la serie 1ISO 9000, se desarrollé una
encuesta para los usuarios de esta norma que dio como resultado la
version ISO: 2000, la cual tenia cambios importantes con lo
relacionado a la adopcién de un enfoque por procesos, mejora
continua entre otros. Uno de los cambios mas significativos de esta
norma fue la solidificacion de los tres modelos de aseguramiento de
calidad - ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 en uno solo.

e EI 2008 se publico una nueva version de la ISO 9001 en la cual se
aclaré algunos requisitos pero no se evidencié cambios de fondo ni

forma respecto a la anterior.
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e La ultima version de la 1SO 9001 fue difundida en el afio 2015 y
actualmente esta en vigencia, un cambio principal de la norma con

relacion a la anterior es la organizacion en su contenido.

3.2.2 Aplicacion de la ISO 9001-2008

La Norma ISO 9001 es universal de tal manera que sus requisitos pueden
ser validos para cualquier organizacion indiferentemente del tamafio, sector o

producto. Para la aplicacion de esta norma se debe considerar que:

e “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.

e 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” (ISO,
2008).

3.2.3 Sistema de gestion de calidad con enfoque en procesos
segun la Norma ISO 9001:2008

Cuando una organizacion desarrolla, inserta y quiere mejorar la utilidad de un
sistema de gestion de calidad para incrementar la satisfaccion en sus
clientes, la Norma Internacional de Estandarizacion ISO impulsa la utilizacion

de un enfoque basado en procesos.

Segun la Norma ISO 9001:2008 un proceso puede ser estimado como “Una
actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona
con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en

resultados”, mientras que un enfoque basado en procesos puede ser definido
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como “la aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion,
junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su

gestion para producir el resultado deseado”.

Es importante que una organizacion identifique en su totalidad aquellos
procesos que se ponen en marcha al momento de la produccion, ya que esto
hace que sea efectivo un sistema de gestion de calidad puesto a que se
enfocaria en desarrollar los requerimientos de los consumidores por medio
de la gestibn adecuada de cada actividad y de todos los recursos
involucrados en la creacion del producto cuya finalidad es superar las

expectativas del cliente.

En un sistema basado en procesos se relacionan todas las actividades
empleadas en la produccion de diferentes tipos de articulos o servicios en
una organizacion, se define la importancia de cada proceso ya que el
resultado de estos se constituye como elementos de entrada para el
siguiente proceso, de tal manera que es imprescindible la retroalimentacion

sobre funcionamiento de las actividades para el mejoramiento continuo.

Este enfoque dentro de un sistema de gestion de calidad hace énfasis en la

importancia de:

e Cumplir y comprender requisitos
e Considerar el aporte de valor de cada proceso
e Conseguir resultados sobre desempefio y eficacia del proceso

¢ Con mediciones objetivas observar la mejora continua de los procesos

El modelo de gestién de calidad basado en procesos planteado por la ISO
9001 en la edicion del 2008 que se ensefia en el grafico a continuacion,
indica que es fundamental la identificacion de las necesidades de los clientes

para llevar a cabo una adecuada gestion de los procesos realizados en la
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organizacion con el fin de otorgarles un articulo o servicio que cumpla con

Sus requerimientos.

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

-

- — — — — — — — T~ _ Responsabiidad
de la direccion

Gestion de los
MecHraes

Clientes

Clientes = — — — - SatEfacaan

Medicion analisis
"l annr.:l

Realizacian

L-dal products

Eniradas Salidas

Froducto

Rediisitos

llustracién 11 Modelo del Sistema de Gestion de Calidad basada en procesos segun ISO
Fuente: Norma Internacional ISO 9001:2008

Este modelo de gestion de calidad para ser disefiado e implementado con

éxito debe de considerar los siguientes factores:

Responsabilidad de la direccidon: La direccion debe comprometerse en la
elaboracion, implementacién y mantenimiento del sistema, colaborando con

toda la informacion necesaria y asegurando la disponibilidad de los recursos.

Gestion de los recursos: La organizacién debe poner a disposicién todos
los recursos necesarios para el funcionamiento adecuado de un sistema de
calidad.

Realizaciéon del producto: La organizacion, de acuerdo con los
requerimientos del cliente y los estandares establecidos previamente,
planificar4 y desarrollard los procesos necesarios para la elaboracion del

producto.
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Medicion, andlisis y mejora: Se debe establecer un periodo de medicién y
seguimiento de los procesos para asegurar la calidad del producto y el

correcto funcionamiento del sistema.

3.3 Planificacion Estratégica del Sistema de Gestién de
Calidad

En primera instancia es importante nombrar en la institucibn a un
representante de la direccion que se encargue de controlar todo lo referente
al sistema de gestion de calidad a implementar independientemente de las
responsabilidades adicionales que deba ejecutar, y es importante que exista
evidencia de este nombramiento para lo cual se establece el modelo de
compromiso de la alta direccion con la calidad (anexo 6), una vez asignado el
representante de la direccion dentro del establecimiento es imprescindible
fijar directrices de calidad que sean acode a los requerimientos de la norma
ISO 9001:2008. Estas directrices son las politicas y los objetivos de calidad
gue se presentan a continuacién, cuyo planteamiento fue realizado
conjuntamente con el representante de la direccion de la institucion
considerando los requerimientos de la norma antes mencionada y de sus

clientes.

3.3.1 Politica de Calidad

La Unidad Educativa Misioneros Oblatos establece como politica de calidad,
brindar el servicio de educacion inicial, general basica y bachillerato con
calidad y humanismo a través de personal capacitado en la formacién
integral de los estudiantes, ademas establece la utilizacion de los recursos
fisicos y tecnologicos necesarios para satisfacer los requerimientos y superar
las expectativas de los clientes externos e internos que son el nucleo de la
institucién, buscando siempre la eficiencia de los procesos de trabajo bajo el

enfoque de mejora continua.
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3.3.2 Objetivos de Calidad

e Ofertar los servicios educativos con calidad y humanismo desde el nivel
inicial hasta bachillerato

e Capacitar constantemente al personal de la institucion para ofrecer un
servicio de educacion de calidad a la comunidad.

e Satisfacer los requerimientos y superar las expectativas de los clientes
internos y externos de la Unidad Educativa Misionero Oblatos.

e Mejorar continuamente los procesos, procedimientos, formatos, etc. del
sistema de gestidn de calidad que existen en la institucion con el fin de

prestar un servicio educativo de calidad.

3.4 Identificacion de los Procesos que forman parte del
Sistema de Gestion de Calidad

Uno de los principales pasos para establecer un Sistema de Gestion de
Calidad alineado a los requerimientos de la normativa 1ISO 9001:2008 en la
Unidad Educativa Misioneros Oblatos es identificar a todos aquellos
procesos que forman parte del sistema. La norma referenciada anteriormente
no especifica la manera en como se debe de conformar a los procesos del
SGC debido a que el enfoque no pretende uniformidad del mismo, ademas
de que no todas las organizaciones presentan similitud y por lo tanto estan
estructuradas con diferentes procesos. En un sistema basado en procesos
se relacionan todas las actividades empleadas en la produccion de diferentes
tipos de articulos o en la generacién de un servicio en una organizacion, se
define la importancia de cada proceso ya que el resultado de estos se
constituyen como elementos de entrada para el siguiente proceso, de tal
manera que es imprescindible la retroalimentacion sobre el funcionamiento
de las actividades para el mejoramiento continuo. Es importante resaltar que
en todas las organizaciones los procesos por medio de los cuales los

individuos desarrollan sus actividades ya existen, lo Unico que se necesita es
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identificarlos y gestionarlos adecuadamente para lograr los objetivos propios
de la institucion.

La identificacion de los procesos que forman parte de la Unidad Educativa
Misioneros Oblatos se realiz6 mediante observacion, indagacién y entrevista
directa con los empleados del establecimiento. Los procesos fueron
seleccionados en base a las actividades que se desarrollan dentro de la
institucion en concordancia con el cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios del Ministerio de Educacion del Ecuador, especificamente
con los estandares de calidad de educacion y los establecidos en la propia
institucion.

Posterior al reconocimiento de los procesos se procedié a distinguir entre
tres tipos de procesos: estratégicos, operativos y de apoyo, necesarios para

la elaboracién del respectivo mapa de procesos de la U.E.M.O.

3.4.1 Procesos Estratégicos

Los procesos estratégicos son aquellos cuya finalidad es guiar a los
procesos operativos mediante el desarrollo de estrategias correctas
formuladas por la alta direccion para que la institucion cumpla con sus

objetivos.
En la U.E.M.O. se determinaron a los siguientes procesos estratégicos:

e Proceso de Planificacion y Gestidon Estratégica

e Proceso de Gestion de Calidad: Este proceso es ubicado como
proceso estratégico y especifica como gestionar el Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 900:2008 el cual esta siendo

elaborado en el presente trabajo.
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3.4.2 Procesos Operativos

Los procesos operativos son aquellos que estan vinculados a los productos o
servicios que brindan en una organizacion. Estos procesos son la razon de
ser de una organizacion ya que se derivan de la mision de la misma y son los

gue mayor impacto tienen en el cumplimento de los objetivos estratégicos,
Dentro de la U.E.M.O. se determinaron los siguientes procesos operativos:

e Proceso de Admision
e Proceso de Gestion Académica

e Proceso de Consejeria Estudiantil

3.4.3 Procesos de Apoyo

Los procesos de apoyo permiten desarrollar con mayor facilidad las
actividades que componen los procesos operativos, es decir integran los
procesos que garantizan la disposicion y gestién de recursos necesarios para

la ejecucién de los demas procesos.
En la U.E.M.O. se determinaron los siguientes procesos de apoyo:

e Proceso de Gestion de Talento Humano
e Proceso de Gestion Financiera

e Proceso de Inspeccion

e Proceso de Servicios Complementarios

e Proceso de Gestion de Informacion

3.4.4 Mapa de Procesos

Luego de agrupar los procesos de acuerdo a su pertinencia el siguiente paso
fue representarlos graficamente mediante un mapa de procesos, en el cual
se pueda visualizar la secuencia e interaccion de los procesos utilizados para

dentro de la institucién para el desempefio de sus funciones. Al momento de
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elaborar un mapa de procesos no existen reglas claramente definidas pero
comunmente los procesos estratégicos se colocan en la parte superior del
mapa, los de apoyo en la parte inferior y finalmente en la mitad los procesos
operativos. También se debe considerar que al enfocar a una organizacion
con una gestion por procesos estos pueden aumentar o disminuir en un
determinado plazo provocando adecuaciones en el respectivo mapa de

procesos que se puede presentar de diferentes maneras de acuerdo a la
estructura y el tamafio de la institucion.

A continuacion se presentan dos mapas de procesos que forman parte del
Sistema de Gestion de Calidad de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos,
en el primero se observa los procesos con la interaccién de los mismos y en

el segundo al mismo mapa anterior desagregado con sus respectivos
subprocesos:
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| ESTRATEGICOS |

NECESIDADES DE LA COMUNIDAD
| OPERATIVOS |

APOYO

llustracién 12: Mapa de Procesos
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GESTION DE TALENTO

I
I

GESTION FINANCIERA MANEJO DE
HUMANO O | INFORMACION |
servicios |

COMPLEMENTARIOS I

i B

Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016
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llustracién

13: Mapa de Subprocesos

Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016
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3.5 Caracterizacion de Procesos

Este paso es muy importante en un sistema con enfoque a procesos y
consiste en describir de manera coherente las principales caracteristicas o
rasgos generales que diferencian a los procesos identificados en la
institucién. Con respecto a esto la norma ISO no establece una manera
general para caracterizar a los procesos debido a que como se anuncio
anteriormente cada organizacion tiene una naturaleza diferente y no se

pretende uniformidad en los procesos.

La metodologia empleada para efectuar la caracterizacion de cada proceso
identificado en la Unidad Educativa Misioneros Oblatos fue determinar; tipo
de proceso, objetivo, alcance, representante, participantes del proceso,
indicadores necesarios para controlar la eficacia sobre el nuevo sistema de

trabajo en la institucion, formatos requeridos por el proceso, entre otros.

En elaboracion de los diagramas de flujo de los procedimientos que se

documentaron se ocup0 la simbologia que se describe a continuacion:

SIMBOLOGIA PARA DIAGRAMAS DE FLUJO

SIMBOLO DESCRIPCION

Inicio del procedimiento:

Simbolo que indica el inicio del
procedimiento diagramado. Esta figura se
presentara de color verde y se inserta la
palabra INICIO.

- Fin del procedimiento:
Simbolo que indica el final del
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procedimiento diagramado. Esta figura se
presentara de color rojo y se inserta la
palabra FIN.

Decision:

Alternativas SI—» Simbolo que indica cuando en una actividad
se tiene que tomar una decision o se debe
v escoger entre varias alternativas. Esta

figura se presentara de color amarillo.

Conector:
Simbolo que se utiliza para enlazar dos

v

partes diferentes del diagrama y nos indica

la direccion del procedimiento del flujo.

Operacion:
Simbolo que representa la actividad a

realizar dentro del flujo.

Documento:
L_/_J Simbolo que indica el documento generado

en la actividad del procedimiento.

Proceso predefinido:

Simbolo que representa un procedimiento

externo al procedimiento que se realiza

dentro del flujo.

Conector interno:

Simbolo que entrelaza actividades dentro
del flujograma para evitar cruces de lineas
gue unen el flujo. Esta figura se presentara

de colar celeste y se marcara con una letra
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mayuscula para identificarla.

Conector de paginas:

Simbolo que indica la continuacion del flujo

@ del procedimiento en otra pagina. Esta
figura se presentara de colar morado y se

coloca el numero correspondiente de la

pagina.

Tabla 9: Simbologia para Diagramas de Flujo
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016

Los indicadores fueron establecidos en cada proceso de manera que a
través de su medicion se pueda obtener un resultado que permita controlar el
desempeiio de los mismos para ayudar en la toma de decisiones gerenciales
en busca de la mejora dentro de la institucion. Entre las caracteristicas
considerados en la elaboracion de indicadores se encuentra su definicion,
responsable, periodicidad, y las metas que fueron establecidas
conjuntamente con el vicerrector de la Unidad Educativa quien otorgo su
criterio para establecerlos debido a que posee un amplio conocimiento sobre
el manejo de la gestion que se ha venido llevando a cabo, ademas de los

intereses de la alta direccién para brindar el servicio de educacion.

Segun los criterios expuestos anteriormente las caracterizaciones de todos
los procesos que se llevan a cabo dentro de la U.E.M.O. fueron ejecutadas
de esa manera, y en el anexo 7 se muestra como ejemplo Unicamente la
caracterizacion del proceso de gestion de calidad ya que todos fueron

establecidos de manera similar.
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3.6 Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

De acuerdo a los requerimientos especificados por la Norma 1SO 9001:2008
para el buen funcionamiento de un Sistema de Gestion de Calidad una
organizacion debe de establecer, documentar, implementar, mantener y
mejorar de manera continua toda aquella documentacion necesaria que sirva
como soporte de las actividades que se desarrollan al ejecutar sus
respectivos procesos.

Debido al tamafio de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos y por el tipo de
servicio que otorga a la comunidad la extension de la documentacién que
requiere para llevar a cabo sus actividades es bastante amplia, 1o que
dificulta adjuntarla de forma completa a este trabajo de investigacion, por lo
tanto en el anexo 8 se mostraran los formatos requeridos en el proceso de
Gestion de Calidad del establecimiento, mismo que incluye en su
caracterizacion los procedimientos exigidos por la normativa referenciada

para su documentacion, y se describen a continuacion:

3.6.1 Control de Documentos

Acorde al numeral 4.2.3 de la normativa se debe determinar criterios para el
uso correcto de los documentos generados por el sistema, asi el
procedimiento de Control de Documentos genera los lineamientos necesarios
para que la documentacion de caracter interno del Sistema de Gestion de
Calidad de la Unidad Educativa este correctamente creada, revisada,
aprobada, distribuida y controlada con la finalidad de actualizarla

oportunamente en caso necesario.

En el control documental es muy importante mantener una codificacion de

los documentos que se generan en la ejecucion de los procesos para
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preservarlos y organizarlos de acuerdo a su tipo, misma que dentro de la
institucién se determind mediante un cédigo alfanumérico que se describe a

continuacion:

X1 = MY, — #i#, — #i#y

Tipo de

documento Proceso Subproceso o Numero

procedimiento consecutivo

X, Este caracter es una letra que identificard el tipo de documento de la

siguiente manera:

e Manual Se identifica con la letra M
e Reglamento Se identifica con la letra E
e Registro Se identifica con la letra R
e Procedimiento Se identifica con la letra P
e Guia Se identifica con la letra G
e Instructivo Se identifica con la letra |

e Formato Se identifica con la letra F
e Anexo Se identifica con la letra A

Y;Y,: Los dos siguientes caracteres son letras que identifican a los procesos

correspondientes del sistema:

e Planificacion y Gestion Estratégica Se identifica con la letra PL

e Admision Se identifica con la letra AD

e Gestion Académica Se identifica con la letra GA

e Gestion de Consejeria Estudiantil Se identifica con la
letra CE

e Gestion de Talento Humano Se identifica con la letra TH

e Gestion Financiera Se identifica con la letra GF
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e Inspeccion Se identifica con la
letra IN

e Servicios Complementarios Se identifica con la letra SC

e Gestion de Informacion Se identifica con la letra Gl

e Gestion de Calidad Se identifica con la letra GC

#,#,. Los dos caracteres siguientes son numeros consecutivos que

identifican a los respectivos subprocesos o procedimientos de SGC.

#.#,. Los dos Ultimos caracteres son numeros consecutivos que
corresponden a la secuencia de la documentacién que se vaya evidenciando

en el transcurso de la ejecucion del sistema.

Finalmente, es necesario llevar un control de los cambios ocasionados en los
documentos, lo que significa registrar todas las modificaciones efectuadas en
la documentacion, asi como disponer de un listado maestro actualizado con
las respectivas versiones de los documentos que forman parte del sistema
de tal manera que se pueda identificar a la documentacion vigente

perteneciente a cada proceso.

3.6.2 Control de Registros

Se denomina registros a todos aquellos documentos del sistema una vez que
contengan informacion sobre la ejecucién de alguna actividad, mediante el
procedimiento de Control de Registros que mantiene conformidad con los
requisitos especificados por la norma para la eficacia en la operacién del
SGC se establece que el archivo y el mantenimiento de los registros en cada
area de trabajo debe de estar bajo la responsabilidad de los usuarios de los
documentos, garantizando el orden, la disponibilidad y evitando los dafios

por manipulacion.
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3.6.3 Auditoria Interna

Cuando el Sistema de Gestion de Calidad se encuentre debidamente
implementado es necesario evaluar su funcionamiento correcto en la entidad
a través de auditorias internas que mediante su ejecucién determinan
oportunidades de mejora, observaciones y/o observaciones en caso de
existir para realizar la planificacion de planes de mejora con el fin de corregir,

mejorar y fortalecer el sistema.

3.6.4 Control de Producto y/o Servicio No Conforme

Todas las organizaciones buscan satisfacer los requisitos que sus clientes
exigen, por lo tanto es de suma importancia mantener controles para
identificar y administrar de forma correcta los productos y/o servicios no
conformes, previniendo el uso o la entrega no intencionada de los mismos a
los clientes. En la ejecuciéon de este procedimiento documentado exigido por
la norma se establecié que cualquier miembro del personal que forme parte
de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos puede identificar un producto o
servicio no conforme, sea antes o después de que este haya sido entregado
con la finalidad de registrarlo para determinar las acciones preventivas o

correctivas a ejecutar en caso necesario.

3.6.5 Acciones Preventivas

Segun lo establecido en la normativa es importante la adopcién de acciones
preventivas para minimizar el impacto de situaciones aun no producidas pero
que pueden afectar significativamente a lo establecido para el
funcionamiento normal del sistema en caso de suceder. Estas acciones

pueden ser identificadas por medio de auditorias internas o externas, quejas
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y/o sugerencias, asi también cualquier empleado de la instituciéon puede

identificar el problema potencial existente.

3.6.6 Acciones Correctivas

Las acciones correctivas de acuerdo a la normativa referenciada se deben de
llevar a cabo para eliminar de raiz las causas de no conformidades que
pueden ser detectadas por medio de auditorias internas o externas,
responsables del proceso, empleados del establecimiento, y/o resultados de

medicion de indicadores en caso de existir.

3.6.7 Manual de Calidad

El manual de calidad es un documento maestro que sirve como fuente de
consulta de la institucién sobre la aplicacion de los requerimientos exigidos
por la norma 1ISO 9001:2008, en este se describe el Sistema de Gestion de
Calidad de una organizacion y si bien no existe un formato especifico para su
elaboracién, segun los requerimientos de la norma el mismo debe incluir en
su estructura: politica y objetivos de calidad propios, alcance, exclusiones
del sistema, los procedimientos documentados del sistema, descripcion de la
interaccibn de los procesos, responsabilidad de la direccién, recursos
disponibles, realizacion del producto, entre otros. La propuesta del manual de
calidad para la Unidad Educativa Misioneros Oblatos se encuentra en el

anexo 9.

3.7 Responsabilidad de la Direccion

El vicerrector de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos asumira el papel
como representante de la direccion para el Sistema de Gestion de Calidad de

la institucion, asegurando tomar las acciones preventivas y/o correctivas en
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caso que sea nhecesario para la mejora continua del sistema. Ademas se
encargara de establecer politicas y objetivos de calidad en conjunto con el
comité de calidad, para luego comunicarlas al personal docente,
administrativo y de servicios del establecimiento, también difundira dentro de
la misma la importancia de satisfacer los requerimientos de los respectivos

clientes y el cumplimiento de las normativas legales y reglamentarias

La alta direccion de la U.E.M.O. ha determinado como responsables de sus

procesos a las personas que ocupen los siguientes cargos:

Planificacion y Gestion _ o
o Vicerrector Acadéemico
Estratégica

Gestion de calidad Vicerrector Académico
Admision Secretaria

Gestion Académica Vicerrector Académico
Consejeria Estudiantil Jefe de Consejeria Estudiantil
Gestion de Talento Humano Rector

Gestion Financiera Colectora

Gestion de Informacion Secretaria

Inspeccion Inspector General

Servicios Complementarios Rector

Tabla 10: Responsables de los Procesos
Fuente: Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016

Esta estructura permitira evaluar a la institucién y al funcionamiento del SGC
mediante las revisiones de la direccion con la finalidad de mejorar
continuamente cada una de las actividades que afecten la calidad del disefio

y la prestacién del servicio educativo.
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3.8 Gestidén de Recursos

El establecimiento con el objeto de incrementar la satisfaccion de los clientes
e implementar, mantener y mejorar el SGC, identifica y proporciona los
recursos necesarios a través de la disponibilidad de los mismos. Los tres
tipos de recursos indispensables que se identifican para cumplir con este

propoésito son: talento humano, infraestructura y ambiente de trabajo.

Algunas acciones que ayudan a promover la mejora del talento humano que
conforma la U.E.M.O. son la definicibn de perfiles de cargo y el
establecimiento de un manual de funciones, siendo el vicerrector del plantel
quien se encarga del reclutamiento, seleccidn, contratacion y capacitacion
del personal. Ademas para lograr conformidad con los requisitos del servicio
brindado se planifica, proporciona, mantiene y mejora la infraestructura de
cada area de trabajo de la institucién y con referencia al ambiente de trabajo
la unidad educativa establece reglas de seguridad laboral y personal para
lograr que el personal desempefie su trabajo y cumpla son las expectativas

de los clientes.

3.9 Prestacion del Servicio

La prestacion del servicio esta orientada a cumplir con las politicas y
objetivos de calidad de la institucion, ejecutandose con acciones como la
planificacion de los procesos y el control de cambios en el disefio y/o

desarrollo curricular.

En la planificacion de la prestacion del servicio los clientes son quienes
determinan los requisitos. Tomando en consideracion las disposiciones
emitidas por el Ministerio de Educacion y las propias del establecimiento

como: la malla curricular, el contenido de los planes de desempefio por
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destrezas, la disponibilidad de aulas, el nUmero de estudiantes entre otros.
También al momento que se realizan cambios y/o mejoras en las actividades
que se ejecutan en los procesos, la alta direccién se debe asegurar que esta
informacion sea actualizada y de socializada con el personal. Por otra parte,
la comunicacion y la atencién de quejas, reclamos y comentarios hacia la
unidad educativa se ejecuta a traveés de circulares, convocatorias, oficios,
encuestas de satisfaccién y reuniones con los clientes tanto internos como
externos. Finalmente, la compra de los recursos necesarios para la
prestacion del servicio, tales como: suministros de oficina, materiales de
limpieza, materiales didacticos, mobiliario, material bibliogréfico, servicios de
mantenimiento, etc. se realiza a través de una solicitud de compra y el
posterior pedido de cotizaciones para evaluar y seleccionar a los

proveedores segun cumplan con los requisitos necesarios.

3.10Medicién Analisis y Mejora

El comité de gestiébn de calidad fue establecido mediante el propésito de
realizar seguimiento a los procesos, medir sus resultados y establecer

criterios de control y mejora continua.

El seguimiento a la satisfaccion de los clientes se efectuara mediante
evaluacion quimestral de docentes y se ejecutaran encuestas para medir el
nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos de la U.E.M.O. El
monitoreo del desempefio del sistema se realizara por medio de la revision
del cumplimiento de las metas establecidas en los indicadores de gestion de
cada proceso con la finalidad de cumplir con la politica y los objetivos de
Calidad.

Ademéas se establecieron auditorias internas de calidad mediante la

documentacion de los procedimientos, la cual permite planificar y realizar
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auditorias con el propésito de determinar si el SGC se encuentra conforme
con los requerimientos legales, reglamentarios y con la norma ISO
9001:2008.

Mediante el procedimiento de tratamiento de no conformidades se
identificard el servicio no conforme y el control del mismo para prevenir su
uso 0 entrega no intencional y se establece el procedimiento de acciones

correctivas, preventivas y oportunidades de mejora para:

e Eliminar las causas de no conformidades y prevenir que vuelva a
suceder.
e Eliminar causas de potenciales no conformidades y prevenir su

ocurrencia.

Todo lo citado con anterioridad se realizard para cumplir con los requisitos y
optimizar el desempefio del SGC mediante la mejora continua de la
institucion.
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CONCLUSIONES

Un sistema de gestion de calidad permite mejorar los procesos de las
organizaciones y obtener una certificacién es un valor agregado para que
la organizacién obtenga mayor reconocimiento y prestigio de lo que ya
posee.

Para disefiar el modelo del Sistema de Gestion de Calidad fue
indispensable diagnosticar la situacion de la Unidad Educativa Misioneros
Oblatos con respecto al cumplimiento de los requisitos establecidos en la
Norma ISO 9001:2008 mediante un cuestionario de preguntas
estructuradas acerca del tema con el cual se reconocié que la institucion
se apegaba con un 52.32% a las disposiciones dadas por la normativa.

El modelo de este Sistema de Gestion de Calidad presentado cumple con
el objetivo principal de este trabajo de titulacibn que es disefiar un
Sistema de Gestidén de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para
la Unidad Educativa Misioneros Oblatos.

Con el fin de mejorar la calidad de la educacion en el pais, el Ministerio
de  Educacion del Ecuador plantea estandares de calidad que
contribuyen a mejorar la gestion del sistema educativo, asi los
establecimientos de enseflanza se encuentran desarrollando y/o
implementando modelos de gestion por procesos que cumplan con los
estandares mencionados para alcanzar ventaja competitiva.

EL disefio de un Sistema de Calidad en la Unidad Educativa Misioneros
Oblatos contribuye en dar una mejor visién para gestionar eficientemente
SuUs procesos y promover a la mejora continua.

El desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad para la Unidad Educativa

Misioneros Oblatos se efectué en base al cumplimiento de los requisitos
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de la Norma ISO 9001:2008 y a los estandares de calidad establecidos
por el Ministerio de Educacion del pais con el propésito de lograr la
satisfaccion de todos aquellos quienes demandan los servicios que presta
la institucion.

Los procesos disefiados en el establecimiento estan interrelacionados
entre si y tienen como objetivo lograr una mejor organizacion en la
Unidad Educativa.

El proceso de Gestion de Calidad en la institucién esta disefiado con el
propésito de realizar una planificacion para mantener un control 6ptimo y
mejora continua en el Sistema de Gestion de Calidad.

El disefio del Sistema de Gestibn de Calidad para la Unidad Educativa
Misioneros Oblatos ha sido ejecutado de acuerdo a las necesidades de la
organizacién, a los requisitos de la norma y los estandares de calidad
educativos de la region, ademas se tomoé en consideracion que el disefio
del modelo sea adaptable a cambios, necesidades y/o requisitos.

Se disefi6 varios indicadores en forma sencilla y clara en cada proceso
con el fin de monitorear periddicamente el funcionamiento del Sistema de
Gestidon de Calidad, los mismos se elaboraron de acuerdo a los objetivos
de calidad establecidos tomando en consideracion que aquella
informacion obtenida a partir de su ejecucion sea necesaria y suficiente
para tomar acciones adecuadas para mejorar la calidad del sistema en la
institucion.

El manual de calidad se construyéo con el aporte de la informacion
necesaria de todo el personal de la institucion, y el éxito de la
implementacion del modelo dependera si este manual es revisado,
actualizado y socializado a toda la institucion continuamente, siendo los

encargados el comité de calidad y los directivos.
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= La directiva y el comité de la unidad estan predispuestos a la
implementacion de la modelo, ademéas cuentan con los conocimientos
necesarios para mantener y mejorar el Sistema de Gestién de Calidad.

= EI personal de la Unidad Educativa utilizara el manual de calidad
propuesto como guia de los diferentes procesos establecidos con el fin de
asegurar que el servicio prestado cumpla con los estdndares de calidad
solicitados por los clientes, la organizacion y el Ministerio de Educacion.
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RECOMENDACIONES

La implementacion exitosa del modelo depende del grado de compromiso
de la direcciobn por lo cual se recomienda establecer responsables
especificos para el desarrollo adecuado del modelo.

Lo fundamental en un sistema de gestion de calidad es satisfacer las
necesidades de los clientes y tratar de superar sus expectativas, por lo
cual se recomienda la revision constante de los requerimientos
determinados por los clientes, ademas la actualizacién continua del
manual con el propdsito del funcionamiento efectivo del modelo.

Se recomienda realizar una capacitacion referente al manejo del Sistema
de Gestién de Calidad dirigida a todo el personal de la Unidad Educativa
con el fin de socializar el modelo, lograr el compromiso y la participacion
de todos los empleados para mejorar los resultados posteriores en el
sistema.

Realizar seguimiento y andlisis de los indicadores establecidos, asi
también ejecutar auditorias internas, debido a que sirven como fuente de
informacion sobre el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad,
pues permitirAn determinar acciones oportunas para corregir y mejorar
constantemente el sistema dentro de la Unidad Educativa.

Al implementar el sistema de gestiébn por procesos se debe tomar en
consideracion que el modelo se adapta a las necesidades de la
institucion, de tal manera es necesaria la realizacion de ajustes
pertinentes con respecto a responsables de procesos, indicadores y sus

metas.
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ANEXO 1:
Encuesta sobre el Manejo de la Gestion por Procesos en los

Establecimientos Educativos Privado



SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS
e SITUACION ACTUAL

La presente encuesta va dirigida a los establecimientos
educativos de la Ciudad de Cuenca con el propdsito de
gﬂgﬁi’s'ﬂwmﬁ conocer acerca del manejo del sistema de gestion por
' procesos en las mismas. La informacién proporcionada por
la presente sera utilizada exclusivamente para fines

académicos.
Fecha: Cuenca __ /| [/

Instrucciones: Indique con X la respuesta que considera adecuada

1. Tipo de establecimiento Educativo al cual pertenece.
Centro de Educacion Inicial

Centro de Educacion General Basica
Unidad Educativa

Colegio de Bachillerato

2. ¢Con respecto al manejo de los sistemas de gestién por procesos, posee
algun conocimiento sobre el mismo?

Totalmente

Bastante

Mediano

Poco

No tiene

En caso de no tener o tener poco conocimiento sobre el sistema de gestion la encuesta
finaliza aqui finaliza.

3. ¢Coémo considera la implementacion de un sistema de gestion por
procesos en los establecimientos educativos?
Muy importante
Importante
Poco importante
No es importante

Si su respuesta fue muy importante o importante continde con la siguiente pregunta, de
lo contrario pase a la pregunta 5.

4. ¢Por qué considera importante o muy importante la implementacion de un
sistema de gestiéon por procesos en los establecimientos educativos?
(Mas de una opcion).

Generacion de trabajo en equipo

Simplifica la gestion documental

Facilita la induccion del personal

Define responsabilidades de forma sencilla y directa

Fomenta la interaccion de los departamentos en la institucion

Alinea a los trabajadores para cumplir con politicas de calidad




10.

establecidas
Otros*
*Especifique

,Su establecimiento educativo al momento cuenta con un sistema de
gestion por procesos?

Si
No
Si su respuesta fue positiva continte con la pregunta 7

Si su respuesta fue negativa. ¢El establecimiento educativo ha
considerado laimplementacion del mismo?

No se ha estimado su realizacién
Estaba en proceso pero se abandoné
Se encuentra en desarrollo la
implementacion

Lo considera como una propuesta futura

¢, Cudles considera que son los motivos por los que no se puede implantar
un sistema de gestion por procesos en los establecimientos educativos?
(Més de una opcion)

Falta de compromiso de la direccion
Complejidad

Desconocimiento del tema

Falta de talento humano capacitado
Costos elevados

Otros*

*Especifique

¢,Como considera el establecimiento de politicas de calidad en las
instituciones de educacién?

Muy importante
Importante

Poco importante
No es importante

¢ Se encuentran establecidas politicas de calidad en la institucién?
Si

No
Si no tiene establecidas politicas de calidad dirijase a la pregunta 11

¢Las politicas de calidad estdn debidamente documentados en el
establecimiento?



11.

12.

13.

14.

15.

16.

Si
No

;,Como considera evaluar la satisfaccion de los clientes en los
establecimientos educativos?

Muy importante
Importante

Poco importante
No es importante
¢Lleva a cabo la institucion alguna forma de determinar la satisfaccion de
los clientes?

SI
NO
Si su respuesta fue negativa continle con la pregunta 14

¢Qué metodologia emplea la institucion para determinar la satisfaccion de
sus clientes?

Encuestas de satisfaccion
Buzdn de sugerencias
Otros*

*Especifique

¢,Como considera que un establecimiento educativo cuente con una
certificacion de calidad?

Muy importante
Importante

Poco importante
No es importante

¢ Tiene el establecimiento educativo alguna certificacion de calidad?
SI

NO
Si su respuesta fue negativa continde con la pregunta 17

Si su establecimiento educativo cuenta con alguna certificacion de calidad
indique cudl,

Normas ISO 9001-2008
Modelo EFQM
Otra*

*Especifique

Continude con la pregunta 19



17.

18.

19.

20.

21.

Si no posee una certificacion de calidad le interesaria alcanzar una para la
institucion

Sl

NO

Si no le interesaria alcanzar una certificaciéon contintde con la pregunta 19

Si su respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa que certificacion de
calidad le gustaria alcanzar

Normas ISO 9001-2008

Modelo EFQM
Otra*
*Especifique
¢Qué beneficios considera que un establecimiento educativo alcanza al

obtener una certificacion en un sistema de gestion de calidad? (Mas de una
opcién).

Ventaja competitiva
Reconocimiento internacional
Estandarizacién de

actividades
Clientes mas satisfechos
Ninguno
Otros*
*Especifique
¢, Cudles considera que son los motivos por los cuales no se puede

alcanzar una certificacion de calidad? (Mas de una opcién).

Falta de compromiso de la direccion
Desconocimiento del tema

Falta de talento humano capacitado
Costos elevados

Otros*

*Especifique

Responda las siguientes preguntas solo si el establecimiento
educativo lleva a cabo gestion por procesos.

La manera en la que se llevan a cabo los procesos identificados por el
establecimiento educativo ¢(Como han contribuido en el cumplimiento de
las politicas de calidad?

Muy satisfactorio
Satisfactoriamente




22.

23.

24.

25.

No han contribuido
Poco satisfactorio
Insatisfactorios

¢Como considera que la alta direccion evalule la eficiencia y eficacia de los
procesos establecidos?

Muy importante
Importante

Poco importante
No es importante

¢La alta direccidon se encarga de evaluar la eficiencia y la eficacia de los
procesos establecidos?

Siempre
A veces
Nunca

¢,Como considera la generacién de indicadores para medir la eficiencia y
eficacia de los procesos establecidos?

Muy importante
Importante

Poco importante
No es importante

¢ Se genera indicadores en la institucion para medir la eficiencia de cada
proceso en la institucién?

Sl
NO

iGracias por su atencion!



ANEXO 2:
Interpretacion de los Resultados Obtenidos en las encuestas

a los Establecimientos Educativos Privados



PREGUNTA 1: Tipo de establecimiento Educativo al cual pertenece.

Porcentaje

CENTRO CENTRO DE UNIDAD COLEGIO DE
EDUCATIVO INICIAL __EDUCACION EDUCATIVA  BACHLLERATO
GENERAL BASICA
TIPO DE ESTABLECIMIENTO EDUCATIVO

Como se puede observar y de acuerdo al tipo de seleccibn muestral se
realizé las encuestas al 37.23% de centros educativos iniciales, al 22.34% a
centro de educacion general basica, al 35.11% a unidades educativas y al
5.32% de colegios de bachillerato.

PREGUNTA 2: ¢Con respecto al manejo de los sistemas de gestion por
procesos, posee algun conocimiento sobre el mismo?

Porcentaje

TOTALMENTE BASTANTE  MEDIANO POCO NO TIENE

CONOCIMIENTO SOBRE EL MANEJO DE LA GESTION
POR PROCESOS

El 5.32% de los establecimientos educativos privados de la ciudad de
Cuenca tienen conocimiento sobre el tema de gestion de procesos, el
40.43% tienen bastante conocimiento sobre el tema, el 38.30% tiene
mediano conocimiento sobre el tema, el 8.51% tienen poco conocimiento y el
7.45% no tienen conocimiento sobre el tema.

PREGUNTA 3: (Cbémo considera la implementacion de un sistema de
gestidn por procesos en los establecimientos educativos?



Porcentaje

MUY IMPORTANTE

NIVEL DE IMPORTANCIA SOBRE LA IMPLEMENTACION
DE GESTION POR PROCESOS EN LOS
ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS

IMPORTANTE

El 59.49% de los establecimientos educativos privados consideran muy
importante la implementacion del sistema de gestion de calidad en los
mismos y el 40.50% considera importante.

PREGUNTA 4: ¢;Por qué

considera importante 0 muy importante la
implementacion de un sistema de gestion por procesos en los
establecimientos educativos? (Més de una opcion).

IMPORTANCIA DE LA GENERACION DE TRABAJO EN
EQUIPO EN LOS ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS

SIMPLIFICA LA GESTION DOCUMENTAL

El 79.75% de los establecimientos
educativos  privados  considera
importante la implantacion de un
sistema de gestibn por procesos
porque genera trabajo en equipo
dentro de la institucién y el 20.25%
considera lo contrario.

En el grafico se observa que el
27.85% de las unidades educativas
privadas considera importante la
implementacion de un sistema de
gestion por procesos debido a que
simplifica la documentacion y el
72.15% considera que no.



FACILITA LA INDUCCION DE PERSONAL

DEFINE RESPONSABILIDADES EN FORMA
SENCILLA Y DIRECTA

Osi
Eno

FOMENTA LA INTERACCION ENTRE DEPARTAMENTOS DE
LA INSTITUCION

Osi
)

ALINEA A LOS TRABAJADORES PARA CUMPLIR CON
POLITICAS DE CALIDAD DE LOS ESTABLECIDAS

Os=l
Eno

El 55.7% de los establecimientos
educativos  privados  considera
importante a la implantacion del
sistema de gestibn por procesos
porque facilita la induccién del
personal y el 44.3% considera lo
contrario.

El 60.76% de los establecimientos
educativos  privados  considera
importante a la implantacion de un
sistema de gestibn por procesos
debido a que permite definir de
forma  facill 'y directa las
responsabilidades del personal en
cambio el 39.24% considera lo
mismo.

En el grafico se observa que el
50.63% de las unidades educativas
privadas consideran importante la
implementacion de un sistema de
gestion por procesos porque este
promueve la interaccion entre
departamentos de la institucion,
pero el 49.37% considera que no.

El 62.03% de las unidades
educativas  privadas  considera
importante la implementacion de un
sistema de gestibn por procesos
porque permite alinear a los
trabajadores para lograr las politicas
de calidad establecidas en la
institucion y el 37.97% considera
que no.

PREGUNTA 5: ¢(Su establecimiento educativo al momento cuenta con un

sistema de gestidon por procesos?



ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS CON GESTION POR
PROCESOS

NO

Se puede deducir que el 60.76% de los establecimientos educativos privados
cuenta con un sistema de gestion por procesos y el 39.24% aln no lo tiene.

PREGUNTA 6: Si su respuesta fue negativa. ¢ EIl establecimiento educativo
ha considerado la implementacién del mismo?

Porcentaje

NO SEHA ESTABAEN__ SEENCUENTRAEN LO CONSIDERA
ESTIMADO SU  PRCESC PERO.SE DESARROLLO LA~ COMO UNA
REALIZACION ABANDONO  IMPLEMENTACION ~ PROPUESTA

FUTLRA

ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS QUE NO LLEVAN .

De los establecimientos educativos privados que al momento no cuentan con
un sistema de gestién por procesos el 6.67% no ha estimado su realizacion,
el 6.67% se encontraba en proceso de implementacion pero abandoné el
proyecto, el 50% se encuentra desarrollando su implementacion y el 36.67%
lo considera como una propuesta futura.

PREGUNTA 7: ¢Cuales considera que son los motivos por los que no se
puede implantar un sistema de gestién por procesos en los establecimientos

educativos? (M&s de una opcidn)

FALTA DE COMPROMISO DE LA DIRECCION EN LOS
ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS

Osi
Eno

El 59.49% de los establecimientos
educativos privados indica que
debido a la falta de compromiso de
los directivos no se puede
implementar un sistema de gestion
por procesos Y el 40.51% indican lo
contario.



COMPLEJIDAD EN LA REALIZACION DE UN SISTEMA DE
GESTION POR PROCESOS EN LOS ESTABLECIMIENTOS
EDUCATIVOS

Osi
)

DESCONOCIMIENTO DEL TEMA EN LOS ESTABLECIMIENTOS
EDUCATIVOS

Osi
Eno

FALTA DE TALENTO HUMANO CAPACITADO SOBRE GESTION
POR PROCESOS EN LOS ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS

Osi
Eno

COSTOS ELEVADOQS EN LA REALIZACION DE UNA
GESTION POR PROCESOS

dsi
Eno

El 48.1% de los establecimientos
educativos privados indica que
debido complejidad en la realizacion
del sistema de gestidén por procesos
no se puede implementar y el
51.9% indica lo contrario.

El 45.57% de los establecimientos
educativos privados indica que
debido al desconocimiento sobre
tema no se puede implementar un
sistema de gestion por procesos, en
cambio el 54.43% indica lo contario.

El 53.16% de los establecimientos
educativos privados indica que por
falta de talento humano capacitado
no se puede implementar un
sistema de gestiobn por procesos y
el 46.84% indica lo contario.

El 54.96% de los establecimientos
educativos privados indica que
debido al elevado costo que
conlleva implementar un sistema de
gestibn por procesos no se pude
llevar a cabo su implementacion y
el 43.04% indica lo contario.

PREGUNTA 8: ¢(Como considera el establecimiento de politicas de calidad

en las instituciones de educacion?



Porcentaje

MUY IMPORTANTE IMPORTANTE
IMPORTANCIA DE ESTABLECER POLITICAS DE
CALIDAD

El 67.9% de los establecimientos educativos privados consideran muy
importante el establecimiento de las politicas de calidad en la institucion y el
32.91% considera importante su realizacion.

PREGUNTA 9: (Se encuentran establecidas politicas de calidad en la
institucion?

ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS CON POLITICAS DE
CALIDAD FIJADAS

Osi
o

En el 83.54% de los establecimientos educativos privados estan establecidas
politicas de calidad y en el 16.46% no.

PREGUNTA 10: ¢Las politicas de calidad estan debidamente documentados
en el establecimiento?

ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS CON POLITICAS DE
CALIDAD DEBIDAMENTE DOCUMENTADAS

Osi
Eno




De los establecimientos educativos privados que tienen declaradas politicas
de calidad el 87.14% las mantienen debidamente documentados y el 12.86%
no.

PREGUNTA 11: ;Como considera evaluar la satisfaccion de los clientes en
los establecimientos educativos?

60

Porcentaje
8

o
<]

MUY IMPORTANTE IMPORTANTE

IMPORTANCIA QUE OTORGAN LOS
ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS DE MEDIR LA
SATISFACCION DE SUS CLIENTES

En el grafico se puede observar que el 67.09% de los establecimientos
educativos consideran muy importante la medicion de la satisfaccion de sus
clientes y el 32.91% considera importante esta medicion.

PREGUNTA 12: ¢;Lleva a cabo la institucion alguna forma de determinar la
satisfaccion de los clientes?

ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS QUE MIDEN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Osi
Eno

El 98.73% de los establecimientos educativos privados si determina la
satisfaccion de sus clientes y el 1.27% no.

PREGUNTA 13: ¢(Qué metodologia emplea la institucion para determinar la
satisfaccion de sus clientes?



SSTRLEMENOSHTIIAE UERIARIE " De los establecimientos educativos

privados que evaluan la satisfaccion
de sus clientes el 75% lo hace a
través de encuestas de satisfaccion
B y el 25% no lo hace de esta manera.

EAS%E*L*Eg'Eﬁ%ﬁéZCE%Z’E\E%E;%:REMRES'%NDLE? De los establecimientos ed_ucati\_/os
privados que evaluan la satisfaccion

de sus clientes el 50% lo hace por
medio de receptar sugerencias en
Eho un buzoén y el otro 50% no emplea
. P
éste metodo.

PREGUNTA 14: ;Como considera que un establecimiento educativo cuente
con una certificacién de calidad?

Porcentaje

MUY IMPORTANTE IMPORTANTE POCO IMPORTANTE

IMPORTANCIA DE OBTENER CERTIFICACION DE
CALIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS

El 68.35% de los establecimientos educativos encuestados consideran que
es muy importante para las instituciones obtener una certificacién de calidad,
el 29.11% lo considera importante y el 2.53% lo considera poco importante.

PREGUNTA 15: ¢Tiene el establecimiento educativo alguna certificacion de
calidad?



ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS QUE CUENTAN
CON CERTIFICACIONES DE CALIDAD

100 00% Bno

En el grafico se observa que ninguna de las instituciones educativas privadas
encuestadas cuenta con alguna certificacion de calidad.

PREGUNTA 16: Si su establecimiento educativo cuenta con alguna
certificacion de calidad indique ¢ cuél?

Ningun establecimiento educativo privado cuenta con alguna certificacion de
calidad.

PREGUNTA 17: Si no posee una certificacion de calidad le interesaria
alcanzar una para la institucion.

ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS QUE DESEARIAN
ALCANZAR UNA CERTIFICACION DE CALIDAD

Osi
Hne

El 92.41% de los establecimientos educativos privados asegura que le
interesaria alcanzar una certificacion de calidad y el 7.59% no.

PREGUNTA 18: Si su respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa que
certificacion de calidad le gustaria alcanzar



CERTIFICACION DE CALIDAD DE LOS ESTABLECIMIENTOS
EDUCATIVOS

Enorma 150 9001:2008
[EIMODELO EFGM

De los establecimientos educativos privados interesados en alcanzar una
certificacion de calidad el 90.4% desearia alcanzar la certificacion 1SO
9001:2008 y el 9.6% la certificacion EFQM.

PREGUNTA 19: ¢Qué beneficios considera que un establecimiento
educativo alcanza al obtener una certificacion en un sistema de gestion de
calidad? (Méas de una opcidn).

ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS QUE imi 1
CONSIDERAN NO ALCANZAR NINGUN BENEFICIO AL De Ios eStabIeCImlentOS educatlvos
OBTENER ALGUNA CERTIFICACION DE CALIDAD privados encuestados ninguno

considera que no se alcanzaria
algun beneficio al  contar con un
certificado de calidad.

BENEFICIO DE QUE ESTABLECIMENTOS EDUCATIVOS El 65.82% de los establecimientos

educativos privados considera que

al obtener una certificacion de

calidad se contaria con ventaja

- competitiva y el 34.18% indica lo
e contrario.




BENEFICIO DE QUE ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS
LOGREN RECONOCIMIENTO INTERNACIONAL

Os
o

BENEFICIO DE LA ESTANDARIZACION DE LAS
ACTIVIDADES EN LOS ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS

Osi
Eno

BENEFICIO DE CONSEGUIR CLIENTES MAS SATISFECHOS
ENLOS ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS

Qs
o

El 60.76% de establecimientos
educativos privados considera que
contar con una certificacion de
calidad lograran reconocimiento
internacional para la institucion y el
39.24% considera que lo contrario.

El 39.24% de los establecimientos
educativos considera que se
lograria la estandarizacion de
actividades  al obtener  una
certificacion de calidad y el 60.76%
considera que no.

El 70.89% de los establecimiento
educativos privados indica que al
contar con una certificacion de
calidad se conseguiria mayor
satisfaccion de los clientes y el
29.11% estima lo contrario.

PREGUNTA 20: ¢, Cuales considera que son los motivos por los cuales no se
puede alcanzar una certificacion de calidad? (Mas de una opcion).

FALTA DE COMPROMISO POR LA DIRECCION DE LA
INSTITUCION

Osi
Eno

El 58.23% de los establecimientos
educativos privados indica que no
se puede alcanzar una certificacion
de calidad debido a la falta de
compromiso de los directivos de la
institucion y el 41.77% indican lo
contario.



DESCONOCIMIENTO EN LA FORMA DE OBTENER UNA
CERTIFICACION DE CALIDAD

sl
Eno

FALTA DE TALENTO HUMANO CAPACITADO PARA
EJECUTAR ACCIONES NECESARIAS

Osi
Eno

COSTOS ELEVADOS DE UNA CERTIFICACION DE CALIDAD

Osi
Eno

El 30.38% de los establecimientos
educativos privados indica que no
se puede alcanzar una certificacion
de calidad por el desconocimiento
sobre el tema y el 69.62% indica lo
contario.

El 48.1% de los establecimientos
educativos privados indica que no
se puede alcanzar una certificacion
de calidad por la falta de talento
humano capacitado en el tema vy el
51.9% sefala lo contario.

El 70.89% de los establecimientos
educativos privados indica que no
se puede alcanzar una certificacion
de calidad debido a los costos
elevados que esta implica y el
9.11% indica lo contario.

PREGUNTA 21: La manera en la que se llevan a cabo los procesos
identificados por el establecimiento educativo ¢ Como han contribuido en el
cumplimiento de las politicas de calidad?



Porcentaje

SATISFACTORIAMENTE  NO HAN CONTRIBUIDO

MUY
SATISFACTORIAMENTE

SATISFACCION CON LOS PROCESOS IDENTIFICADOS EN EL
ESTABLECIMIENTO EDUCATIVO PARA CUMPLIR CON LAS
POLITICAS DE CALIDAD

De los establecimientos educativos privados que cuentan con un sistema de
gestion por procesos el 46.94% indica que el sistema ha ayudado
satisfactoriamente en el cumplimiento de sus politicas de calidad, el 48.98%
sefala que ha contribuido satisfactoriamente y el 4.08% indica que no ha
contribuido para el complimiento de las politicas establecidas.

PREGUNTA 22: ¢ Como considera que la alta direccion evalle la eficiencia y
eficacia de los procesos establecidos?

Porcentaje

MUY IMPORTANTE IMPORTANTE

IMPORTANCIA DE MEDIR LA EFICIENCIA Y LA EFICACIA
DE LOS PROCESOS IMPLANTADOS EN LOS
ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS

De los establecimientos educativos privados con sistema de gestién por
procesos el 77.55% considera muy importante medir la eficiencia y eficacia
de los procesos de la institucion y el 22.45% indican que se consideran
importante esta medicion.

PREGUNTA 23: ¢La alta direccion se encarga de evaluar la eficiencia y la
eficacia de los procesos establecidos?



FRECUENCIA DE LA EVALUACION DE LA EFICIENCIA Y EFICACIA
DE LOS PROCESOS IMPLANTADOS EN LOS ESTABLECIMIENTOS
EDUCATIVOS

O sEmPRE
B~ vECES

De los establecimientos educativos privados con sistema de gestion por
procesos el 69.39% sefiala que la alta direccion siempre se encarga de
evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos establecidos y en el 30.61%
indica que su alta direccion a veces lleva a cabo esta medicion.

PREGUNTA 24: ;Cdmo considera la generacion de indicadores para medir
la eficiencia y eficacia de los procesos establecidos?

Porcentaje

MUY IMPORTANTE IMPORTANTE

IMPORTANCIA DE LA GENERACION DE INDICADORES
PARA MEDIR LA EFICIENCIA Y EFICACIADE LOS
PROCESOS ESTABLECIDOS ENLOS __.

De los establecimientos educativos privados que cuentan con un sistema de
gestion por procesos el 61.22% considera muy importante la generacién de
indicadores para medir la eficiencia y eficacia de los procesos establecidos y
el 38.78 considera importante la generacion de estos indicadores.

PREGUNTA 25: (Se genera indicadores en la institucion para medir la
eficiencia de cada proceso en la institucion?



GENERACION DE INDICADORES PARA MEDIR LA EFICIENCIA Y
EFICACIA DE LOS PROCESOS ESTABLECIDOS EN LA
INSTITUCION

Osi
Ero

De los establecimientos educativos privados con sistema de gestion por
procesos el 91.84% generan indicadores para medir la eficiencia de los
procesos de la institucion y el 8.16% no generan indicadores para medir la
eficiencia de los procesos.



ANEXO 3:
Encuestas a clientes externos de la Unidad Educativa

Misioneros Oblatos



GESTION DE CALIDAD POR PROCESOS
SITUACION ACTUAL

Esta encuesta va dirigida a los estudiantes y a los
padres de familia de la Unidad Educativa Misioneros
Oblatos con el proposito de evaluar la situacién actual
de la institucién para la posterior elaboracion de un
sistema de gestion de calidad basada en procesos.
Fecha: Cuenca/__/ [

Instrucciones: Marque con una x la respuesta que considera adecuada.

"‘_umveﬁsmu DE CUENC

1. ¢Como califica el trabajo desempefiado por el rector dentro de la
Unidad Educativa? Gestién administrativa.

\Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena \ Regular \ Mala \

2. ¢De qué manera considera usted que el vicerrector desarrolla sus
funciones dentro de la Unidad Educativa? Gestion académica-
pedagodgica-curricular.

\Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena \ Regular \ Mala \

3. Segun su apreciacién. (Cémo es el trabajo que lleva a cabo
inspeccién dentro del plantel? Gestion de recursos humanos y
convivencia escolar

\Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena \ Regular \ Mala \

4. ¢Como define la atencion que obtiene por parte de los servicios
complementarios de la institucion? Gestion de bienes.

Sobresalient Muy Buen | Regula
e Buena a r Mala

Medicina

Odontologia

Alimentacion (Bar)

Transporte

Plataforma TecnolOgica

Infraestructura

Materiales Didacticos

Actividades
Extracurriculares

Biblioteca

Laboratorios de
Computo




| Talleres de Automotriz | | | | |

5. Desde su punto de vista. (Como es el trabajo realizado por
Consejeria Estudiantil (DECE) en la institucion?

|Sobresa|iente \ Muy Buena | Buena | Regular \ Mala \

6. ¢Cudl es el desempefio que tienen los docentes al momento de
ensefiar segln su consideraciéon?

\Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena \ Regular \ Mala \

7. Se han socializado medidas de seguridad con los estudiantes para
los momentos en los que haya riesgo de cualquier naturaleza dentro
de lainstitucion.

| si | NO |

8. Considera adecuada la distribuciéon del niUmero de estudiantes en las
aulas de clase.

| si | NO |

9. De forma general cdmo observa la calidad de la educacién que

ofrece la institucion - relacibn de centro educativo con la
comunidad.
\ Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena \ Regular \ Mala \

10.¢La unidad educativa mide el grado de satisfaccién de sus clientes
cada cierto periodo?

| si | NO |

11.¢:Se utilizan medios de comunicacién u otro tipo de plataformas para
darse a conocer en la sociedad?

| si | NO |

12.¢;Siente que las clases que los docentes imparten a los estudiantes
son planificadas y estipulan el uso de materiales didacticos y
espacios?

| si | NO |




13.¢;Considera que se mide el cumplimiento de las actividades
curriculares planeadas en la institucion para los estudiantes cada
cierto periodo de tiempo?

| st | NO |
14.¢;,Como considera la seguridad que existe alrededor del plantel con
respecto a la delincuenciay al transito vehicular?




Muy Seguro | Seguro | Poco Seguro | Inseguro

Transito
Delincuencia

15.Cree usted que el ministerio de educacion transmite nuevas
disposiciones en forma oportuna y adecuada para que estas puedan
ser cumplidas.

| si | NO |

16.Tiene alguna sugerencia o recomendacion para la Unidad Educativa.

GRACIAS POR SU ATENCION



ANEXO 4:
Encuestas a clientes internos de la Unidad Educativa

Misioneros Oblatos



GESTION DE CALIDAD POR PROCESOS
SITUACION ACTUAL

Esta encuesta va dirigida para los docentes, personal
administrativo y de servicios de la Unidad Educativa
Misioneros Oblatos con el propésito de evaluar la
situacion actual de la institucion para la posterior
elaboracion de un sistema de gestién de calidad basada
en procesos.

Fecha: Cuenca/_/ |/

Instrucciones: Marque con una x la respuesta que considera adecuada.

1. ¢Como califica el trabajo desempefiado por el rector dentro de la
Unidad Educativa? Gestién administrativa.

\Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena \ Regular \ Mala \

2. ¢De qué manera considera usted que el vicerrector desarrolla sus
funciones dentro de la Unidad Educativa? Gestion académica-
pedagodgica-curricular.

\Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena \ Regular \ Mala \

3. Segun su apreciacién. ¢(Cémo es el trabajo que lleva a cabo
inspeccién dentro del plantel? Gestion de recursos humanos y
convivencia escolar.

\Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena \ Regular \ Mala \

4. Desde su punto de vista. ¢CoOmo es el trabajo realizado por
Consejeria Estudiantil (DECE) en la institucion?

\Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena \ Regular \ Mala \

5. Bajo su percepcion. ¢Como califica el trabajo que se efectia en la
gestion financiera dentro de la Unidad Educativa?

\Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena \ Regular \ Mala \

6. ¢Qué calificacion asigna a la limpieza y el mantenimiento que se
lleva a cabo dentro del establecimiento?

\Sobresaliente \ Muy Buena \ Buena ] Regular \ Mala \




7. A partir de su criterio. ¢ Cémo es la atencion brindada por el personal
docente, administrativo y de servicios de lainstitucién hacia usted?

| Sobresaliente \ Muy Buena |

Buena

Mala \

8. ¢Cudl es el desempefio que tienen los docentes al momento de

ensefar segln su consideracion?

| Sobresaliente \ Muy Buena |

Buena

Mala \

9. Se han socializado medidas de seguridad con los estudiantes para
los momentos en los que haya riesgo de cualquier naturaleza dentro

de la institucion.

NO

10.Considera adecuada la distribuciéon del nimero de estudiantes en las

aulas de clase.

NO

11..,Cémo define la atencion que obtiene por parte de los servicios

complementarios de la institucion? Gestion de bienes.

Sobresaliente

Muy
Buena

Mala

Medicina

Odontologia

Alimentacion (Bar)

Transporte

Plataforma
Tecnologica

Infraestructura

Materiales
Didacticos

Actividades
Extracurriculares

Biblioteca

Laboratorios de
Computo

Talleres de
Automotriz

12.:Se reconocen

los esfuerzos que
contribuyen para alcanzar los objetivos de la unidad educativa?

las personas que




\ Siempre \ A veces \ Nunca \

13.Cuenta el establecimiento con algun sistema de control tales como;
normativas internas o normas estandares (manual de funciones o
reglamento interno) que garanticen el cumplimiento de actividades.

| st | NO |

14.;Cuentan los departamentos de la institucibn con manuales de
procesos que se ajusten a un sistema de gestion?

‘ Todos | Algunos ‘ Ninguno ‘

Especifique el que conoce

15.Se tiene métodos para evaluar y controlar la eficacia en la aplicacion
de la normativa organizacional.

| sl | NO |

16.¢La unidad educativa mide el grado de satisfacciéon de sus clientes
cada cierto periodo?

| si | NO |

17.¢Se utilizan medios de comunicacién u otro tipo de plataformas para
darse a conocer en la sociedad?

| si | NO |

18.¢Planifican las clases los docentes y consideran el uso de
materiales didacticos y espacios para la ensefianza?

| st | NO |

19.¢Se mide el cumplimiento de las actividades curriculares planeadas
en la institucion para los estudiantes cada cierto periodo de tiempo?

| si | NO |

20.¢,Como considera la seguridad que existe alrededor del plantel con
respecto a la delincuenciay al transito vehicular?



Muy Seguro | Seguro | Poco Seguro | Inseguro

Transito

Delincuencia

21.Cree usted que el ministerio de educacion transmite nuevas
disposiciones en forma oportuna y adecuada para que estas puedan
ser cumplidas.

| s | NO |

22.Tiene alguna sugerencia o recomendacién para la Unidad Educativa.

GRACIAS POR SU ATENCION



ANEXO 5:
Interpretacion de los Resultados Obtenidos en las encuestas

a los Clientes Interno y Externos de la U.E.M.O.



ENCUESTAS CLIENTES EXTERNOS

PREGUNTA 1: ¢(Cdmo califica el trabajo desempefiado por el rector dentro
de la Unidad Educativa? Gestion administrativa.

TRABAJO DESEMPENADO POR EL RECTOR DE LA UNIDAD EDUCAT IVA
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIFCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | o e apa | PORCENTAJE [ FRECUENCIA [ S0 oo T | PORCENTAJE
1 MALA 13 13 5.86
2 REGULAR 6 12 2.70 44 88 19.82
3 BUENA 54 162 24.32 86 258 38.74
4 MUY BUENA 90 360 4054 44 176 19.82
5 SOBRESALIENTE 72 360 3243 35 175 15.77
Total 222 894 100 222 710 100
PUNTUACION ESPERADA 1110.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 80.54% 63.96%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia califican como
muy bueno (80.54%) y los estudiantes como bueno (63.96%), el trabajo
desempeiiado por el rector.

PREGUNTA 2: ¢De qué manera considera usted que el vicerrector
desarrolla sus funciones dentro de la Unidad Educativa? Gestién académica-
pedagogica-curricular.

TRABAJO DESEMPENADO POR EL VICERRECTOR DE LA UNIDAD EDUCATIVA
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIFCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA [ 0 e apa | PORCENTAJE [ FRECUENCIA | [ o on o | PORCENTAJE
1 MALA 11 11 495
2 REGULAR 12 24 5.41 31 62 13.96
3 BUENA 60 180 27.03 76 228 34.23
4 MUY BUENA 84 336 37.84 73 292 32.88
5 SOBRESALIENTE 66 330 29.73 31 155 13.96
TOTAL 222 870 100 222 748 100
PUNTUACION ESPERADA 1110.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 78.38% 67.39%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia califican como
muy bueno (78.38%) y los estudiantes como bueno (67.39%), el trabajo
desempeiiado por el vicerrector.

PREGUNTA 3: Segun su apreciacion. ¢ Como es el trabajo que lleva a cabo
inspeccion dentro del plantel? Gestion de recursos humanos y convivencia
escolar.



TRABAJO DESEMPENADO POR LA INSPECCION DE LA UNIDAD EDUCATIVA

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIHCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | oo aoa | PORCENTAJE| FRECUENCIA | oo =0 = | PORCENTAJE
1 MALA 8 8 3.60
2 REGULAR 12 24 541 36 72 16.22
3 BUENA 78 234 35.14 76 228 34.23
4 MUY BUENA 84 336 37.84 63 252 28.38
5 SOBRESALIENTE 48 240 21.62 39 195 17.57
TOTAL 222 834 100 222 755 100
PUNTUACION ESPERADA 1110.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 75.14% 68.02%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia califican como
muy bueno (75.14%) y los estudiantes como bueno (68.02%), el trabajo
desempefiado por la inspeccion.

PREGUNTA 4. ;Cbmo define la atencion que obtiene por parte de los
servicios complementarios de la institucion? Gestion de bienes.

SERVICIO DE MEDICINA EN LA UNIDAD EDUCATIVA

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIRCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | [ e oapa | PORCENTAJE | FRECUENCIA | oot mn | PORCENTAJE
1 MALA 12 12 5.41 26 26 11.71
2 REGULAR 18 36 8.11 67 134 30.18
3 BUENA 54 162 2432 47 141 21.17
4 MUY BUENA 96 384 4324 50 200 2252
5 SOBRESALIENTE 42 210 18.92 32 160 14.41
TOTAL 222 804 100 222 661 100
PUNTUACION ESPERADA 1110.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 72.43% 59.55%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia indican que el
servicio de medicina es bueno (72.43%) y los estudiantes indican que es
regular (59.55%).




SERVICIO DE ODONTOLOGIAEN LA INSTITUCION

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIFICACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | o nemapa | PORCENTAJE | FRECUENCIA | oo oo o | PORCENTAJE
1 MALA 12 12 5.56 47 47 21.17
2 REGULAR 30 60 13.89 58 116 26.13
3 BUENA 54 162 25.00 59 177 26.58
4 MUY BUENA 90 360 41.67 38 152 17.12
5 SOBRESALIENTE 30 150 13.89 20 100 9.01
Total 216 100 100
Datos Perdidos 6
TOTAL 222 744 222 592
PUNTUACION ESPERADA 1080.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 68.89% 53.33%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia indican que el
servicio de odontologia es bueno (68.89%) y los estudiantes indican que es
regular (53.33%).

SERVICIO DEL BAR EN LAINSTITUCION

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIACACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | o on o | PORCENTAJE| FRECUENCIA | o o ~on < | PORCENTAJE
1 MALA 18 18 8.11 16 16 7.21
2 REGULAR 36 72 16.22 28 56 12.61
3 BUENA 66 198 29.73 64 192 28.83
4 MUY BUENA 72 288 32.43 44 176 19.82
5 SOBRESALIENTE 30 150 1351 70 350 3153
TOTAL 222 726 100 222 790 100
PUNTUACION ESPERADA 1110.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 65.41% 71.17%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los estudiantes y los padres de
familia indican que el servicio ofrecido en el bar es bueno en un 71.17% Vv el
65.41% respectivamente.




SERVICIO DE TRANSPORTE DE LA INSTITUCION
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIFCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | 0 neen oa | PORCENTAJE| FRECUENCIA [ o =0 | PORCENTAJE
1 MALA 18 18 11.11 14 14 2456
2 REGULAR 24 48 14.81 13 26 22.81
3 BUENA 48 144 29.63 12 36 21.05
4 MUY BUENA 66 264 40.74 10 40 17.54
5 SOBRESALIENTE 6 30 3.70 8 40 14.04
Total 162 100 57 156 100
Datos Perdidos 60 165
TOTAL 222 504 222
PUNTUACION ESPERADA 810.00 285.00
PUNTUACION OBTENIDA 62.22% 54.74%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los estudiantes y los padres de
familia indican que el servicio de transporte es regular en un 54.74% vy el
62.22% respectivamente.

SERVICIO DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICAEN LA INSTITUCION

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIRCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | 5 e oa | PORCENTAJE| FRECUENCIA | oo oo~ | PORCENTAJE
1 MALA 36 36 16.29
2 REGULAR 30 60 14.71 57 114 25.79
3 BUENA 42 126 20.59 53 159 23.98
4 MUY BUENA 84 336 41.18 38 152 17.19
5 SOBRESALIENTE 48 240 2353 37 185 16.74
Total 204 100 221 100
Datos Perdidos 18 1
TOTAL 222 762 222 646
PUNTUACION ESPERADA 1020.00 1105.00
PUNTUACION OBTENIDA 74.71% 58.46%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia indican que la
plataforma tecnoldgica de la institucion es buena (74.71%) y los estudiantes
indican que es regular (58.46%).




INFRAESTRUCTURA DENTRO DE LAINSTITUCION

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIACACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | 1 ~ee - | PORCENTAJE| FRECUENCIA | o = | PORCENTAJE
1 MALA 15 15 6.76
2 REGULAR 18 36 8.57 47 94 21.17
3 BUENA 72 216 34.29 80 240 36.04
4 MUY BUENA 96 384 45.71 46 184 20.72
5 SOBRESALIENTE 24 120 1143 34 170 1532
Total 210 100 100
Datos Perdidos 12
TOTAL 222 756 222 703 100
PUNTUACION ESPERADA 1050.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 72.00% 63.33%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los estudiantes y los padres de
familia indican que la infraestructura de la Unidad Educativa es buena en un
63.33% Yy el 72% respectivamente

MATERIALES DIDACTICOS USADOS EN LA INSTITUCION

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIFCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA [ oo e oa | PORCENTAJE [ FRECUENCIA | o oo | PORCENTAJE
1 MALA 18 18 8.11
2 REGULAR 12 24 541 42 84 18.92
3 BUENA 84 252 37.84 62 186 27.93
4 MUY BUENA 84 336 37.84 60 240 27.03
5 SOBRESALIENTE 42 210 18.92 40 200 18.02
TOTAL 222 822 100 222 728 100
PUNTUACION ESPERADA 1110.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 74.05% 65.59%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los estudiantes y los padres de
familia indican que el estado de los materiales didacticos en la institucion es
bueno en un 65.59% vy el 74.05% respectivamente.




ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES EN LA INSTITUCION

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIFCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | o e oo | PORCENTAJE| FRECUENCIA | 5o "2- = | PORCENTAJE
1 MALA 6 6 278 16 16 721
2 REGULAR 12 24 556 42 84 18.92
3 BUENA 72 216 3333 61 183 27.48
4 MUY BUENA 90 360 4167 62 248 27.93
5 SOBRESALIENTE 36 180 16.67 41 205 1847
Total 216 100
Datos Perdidos 6
TOTAL 222 786 222 736 100
PUNTUACION ESPERADA 1080.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 72.78% 66.31%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los estudiantes y los padres de
familia indican que las actividades extracurriculares son buenas en un
66.31% vy el 72.78% respectivamente.

SERVICIO DE BIBLIOTECA DENTRO DE LAINSTITUCION
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIHCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | 0 ~omr o | PORCENTAJE | FRECUENCIA | oo 2 | PORCENTAJE
1 MALA 15 15 6.76
2 REGULAR 6 12 278 24 48 10.81
3 BUENA 78 234 36.11 49 147 22,07
4 MUY BUENA 72 288 3333 64 256 28.83
5 SOBRESALIENTE 60 300 27.78 70 350 3153
Total 216 100
Datos Perdidos 6
TOTAL 222 834 222 816 100
PUNTUACION ESPERADA 1080.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 77.22% 73.51%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia indican que el
servicio ofrecido en la biblioteca es muy bueno (77.22%) y los estudiantes
indican que es bueno (73.51%).




LABORATORIOS DE COMPUTO DENTRO DE LAINSTITUCION

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIRCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | o onia | PORCENTAJE [ FRECUENCIA | o oo | PORCENTAJE
1 MALA 57 57 25.68
2 REGULAR 24 48 10.81 50 100 2252
3 BUENA 54 162 24.32 47 141 2117
4 MUY BUENA 96 384 4324 31 124 13.96
5 SOBRESALIENTE 48 240 21.62 37 185 16.67
TOTAL 222 834 100 222 607 100
PUNTUACION ESPERADA 1110.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 75.14% 54.68%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia indican que el
estado de los laboratorios de computo es bueno (75.14%) y los estudiantes
indican que es regular (54.68%).

TALLERES DE AUTOMOTRIZEN LA INSTITUCION

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIFICACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | [0 e aoa | PORCENTAJE| FRECUENCIA | oo oo | PORCENTAJE
1 MALA 6 6 2.70 8 14.04
2 REGULAR 12 24 5.41 16 14.04
3 BUENA 36 108 16.22 13 39 22.81
4 MUY BUENA 108 432 48.65 19 76 33.33
5 SOBRESALIENTE 60 300 27.03 9 45 15.79
Total 57 100
Datos Perdidos 165
TOTAL 222 870 100 222 184
PUNTUACION ESPERADA 1110.00 285.00
PUNTUACION OBTENIDA 78.38% 64.56%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia indican que el
estado de los talleres de automotriz es muy bueno (78.38%) y los estudiantes
indican que es bueno (64.56%).

PREGUNTA 5: Desde su punto de vista. ¢ Como es el trabajo realizado por
Consejeria Estudiantil (DECE) en la institucién?



TRABAJO DESEMPENADO POR LA COSEJERIA ESTUDIANTIL (DECE) DENTRO DE LA UNIDAD
EDUCATIVA
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIFCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | 0 “on 2o | PORCENTAJE | FRECUENCIA | o ~on [ PORCENTAJE
1 MALA 6 6 2.70 17 17 7.66
2 REGULAR 30 60 1351 31 62 13.96
3 BUENA 90 270 4054 72 216 3243
4 MUY BUENA 54 216 24.32 58 232 26.13
5 SOBRESALIENTE 42 210 18.92 44 220 19.82
TOTAL 222 762 100 222 747 100
PUNTUACION ESPERADA 1110.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 68.65% 67.30%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia califican como
bueno (68.65%) y los estudiantes como bueno (67.30%), el trabajo
desempefiado por el DECE.

PREGUNTA 6: ¢Cual es el desempefio que tienen los docentes al momento
de ensefiar segun su consideracion?

TRABAJO DESEMPENADO POR LOS DOCENTES DENTRO DE LA INSTITUCION
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIFCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA [ o0 oo apa | PORCENTAJE [ FRECUENCIA | S0 oo | PORCENTAJE
1 MALA 3 3 1.35
2 REGULAR 18 36 8.11 16 32 7.21
3 BUENA 66 198 29.73 72 216 3243
4 MUY BUENA 84 336 37.84 80 320 36.04
5 SOBRESALIENTE 54 270 2432 51 255 2297
TOTAL 222 840 100 222 826 100
PUNTUACION ESPERADA 1110.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 75.68% 74.41%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia califican como
muy bueno (75.68%) y los estudiantes como bueno (74.41%), el trabajo
desempeiiado por los docentes.

PREGUNTA 7: Se han socializado medidas de seguridad con los estudiantes
para los momentos en los que haya riesgo de cualquier naturaleza dentro de
la institucion.



De acuerdo a los resultados obtenidos, el 86.49% de los padres de familia y
el 87.39% de los estudiantes indican que en la unidad educativa si se han
socializado medidas de seguridad.

PREGUNTA 8: Considera adecuada la distribucion del numero de
estudiantes en las aulas de clase.

ADECUADA DISTRIBUCION DEL NUMERO DE ESTUDIANTES
DENTRO DE LAS AULAS DEL ESTABLECIMIENTO
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
FRECUENCIA | PORCENTAJE| FRECUENCIA | PORCENTAJE
S 192 86.49 194 87.39
NO 30 13.51 28 12.61
TOTAL 222 100 222 100

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 86.49% de los padres de familia y
el 87.39% de los estudiantes indican que en la unidad educativa si se han
socializado medidas de seguridad.

PREGUNTA 9: De forma general cdmo observa la calidad de la educacion
gue ofrece la institucidén — relacion de centro educativo con la comunidad.

CALIDAD DE LA EDUCACION OFRECIDA DENTRO DE LA INSTITUCION
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR CALIFICACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | SRR PORCENTAJE [ FRECUENCIA | ST PORCENTAJE
1 MALA 5 5 225
2 REGULAR 12 24 5.56 25 50 11.26
3 BUENA 54 162 25.00 71 213 31.98
4 MUY BUENA 96 384 44.44 87 348 39.19
5 SOBRESALIENTE 54 270 25.00 34 170 15.32
Total 216 100
Datos Perdidos 6
TOTAL 222 840 222 786 100
PUNTUACION ESPERADA 1080.00 1110.00
PUNTUACION OBTENIDA 77.78% 70.81%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia indican que la

SOCIALIZACION DE MEDIDAS DE SEGURIDAD DENTRO DEL
ESTABLECIMIENTO
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES

FRECUENCIA | PORCENTAJE | FRECUENCIA | PORCENTAJE

SlI 192 86.49 194 87.39
NO 30 13.51 28 12.61
Total 222 100 222 100




relacion de la Unidad Educativa con la comunidad es muy buena (77.78%) y
los estudiantes indican que es buena (70.81%).

PREGUNTA 10: ¢La unidad educativa mide el grado de satisfaccion de sus
clientes cada cierto periodo?

MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL
ESTABLECIMIENTO
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
FRECUENCIA | PORCENTAJE| FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 186 88.57 142 63.96

NO 24 11.43 80 36.04
Total 210 100

Datos Perdidos 12
TOTAL 222 222 100

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 88.57% de los padres de familia y
el 63.96% de los estudiantes indican la unidad educativa si mide la
satisfaccion de los clientes.

PREGUNTA 11: ¢;Se utlizan medios de comunicacion u otro tipo de
plataformas para darse a conocer en la sociedad?

UTILIZACION DE MEDIOS DE COMUNICACION EN LA UNIDAD
EDUCATIVA
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
FRECUENCIA | PORCENTAJE| FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 162 75.00 136 61.54
NO 54 25.00 85 38.46
Total 216 100 221 100
Datos Perdidos 6 1
TOTAL 222 222

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 75% de los padres de familia y el
61.54% de los estudiantes indican que si se utlizan médicos de
comunicacién para darse a conocer en la sociedad.

PREGUNTA 12: ¢Siente que las clases que los docentes imparten a los
estudiantes son planificadas y estipulan el uso de materiales didacticos y
espacios?



PLANIFICACION DE CLASES ESTIPULANDO EL USO DE
ESPACIOS Y MATERIALES DIDACTICOS POR PARTE DE LOS
DOCENTES DE LAINSTITUCION

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
FRECUENCIA | PORCENTAJE| FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 210 94.59 170 76.58
NO 12 5.41 52 2342
TOTAL 222 100 222 100

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 94.59% de los padres de familia y
el 76.58% de los estudiantes indican que las clases son planificadas y se
usan los materiales didacticos necesarios.

PREGUNTA 13: ¢Considera que se mide el cumplimiento de las actividades
curriculares planeadas en la institucion para los estudiantes cada cierto
periodo de tiempo?

MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES
PLANEADAS PARA LOS ESTUDIANTES DEL CENTRO
EDUCATIVO

PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
FRECUENCIA | PORCENTAJE| FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 204 91.89 162 73.64
NO 18 8.11 58 26.36
Total 220 100
Datos Perdidos 2
TOTAL 222 100 222

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 91.89% de los padres de familia y
el 73.64% de los estudiantes indican que si se mide el cumplimiento de las
actividades curriculares planeadas.

PREGUNTA 14: ;Cbmo considera la seguridad que existe alrededor del
plantel con respecto a la delincuencia y al transito vehicular?



SEGURIDAD DEL TRANSITO EXISTENTE ALREDEDOR DE LA INSTITUCION
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR | CALIFCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | o oo oa | PORCENTAJE| FRECUENCIA | o 2o " PORCENTAJE
1 INSEGURO 12 12 541 30 30 1351
2 POCO SEGURO 66 132 2973 67 134 30.18
3 SEGURO 120 360 54.05 91 273 40.99
4 MUY SEGURO 24 9 1081 34 136 1532
TOTAL 222 600 100 222 573 100
PUNTUACION ESPERADA 888.00 888.00
PUNTUACION OBTENIDA 67.57% 64.53%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia indican que la
seguridad existente alrededor de la institucion haciendo referencia al transito
es buena (67.57%) y los estudiantes indican que es muy buena (64.53%).

DELINCUENCIAEXISTENTE ALREDEDOR DEL ESTABLECIMIENTO
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
VALOR | CALIRCACION VALORACION VALORACION
FRECUENCIA | oo\ oo | PORCENTAJE | FRECUENCIA | oo\ oo | PORCENTAJE
1 INSEGURO 36 36 16.22 56 56 25.23
2 POCO SEGURO 84 168 3784 82 164 3694
3 SEGURO 78 234 35.14 64 192 28.83
4 MUY SEGURO 24 % 1081 20 80 9.1
Total 222 534 100 222 492 100
PUNTUACION ESPERADA 888.00 888.00
PUNTUACION OBTENIDA 60.14% 55.41%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los padres de familia indican que la
seguridad existente alrededor de la institucion haciendo referencia a la
delincuencia es regular (60.14%) y los estudiantes indican que es regular
(55.41%).

PREGUNTA 15: Cree usted que el ministerio de educacién transmite nuevas
disposiciones en forma oportuna y adecuada para que estas puedan ser
cumplidas.



ENTREGA OPORTUNA DE DISPOSICIONES DEL MINISTERIO
DE EDUCACION HACIA LA UNIDAD EDUCAT VA
PADRES DE FAMILIA ESTUDIANTES
FRECUENCIA | PORCENTAJE| FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 132 62.86 163 74.09
NO 78 37.14 57 25.91
Total 210 100 220 100
Datos Perdidos 12 2
TOTAL 222 222

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 62.86% de los padres de familia y
el 74.09% de los estudiantes indican que las disposiciones del ministerio de
educacion son entregadas de manera oportuna.

PREGUNTA 16: Tiene alguna sugerencia o recomendacion para la Unidad

Educativa.

DISMINUIR EL CAMBIO DE PROFESORES 5.26%
VELAR POR LA SEGURIDAD DE LOS ESTUDIANTES A LA 1053
ENTRADA'Y SALIDA DEL PLANTEL

MEJORAR AULAS DE COMPUTO 2.63%
CONTROLAR MAS LA DISCIPLINA 7.8%
MEJORAR LA INFRAESTRUCTURA 5.26%

El 10.53% de los padres de familia indican que la Unidad Educativa debe
velar por la seguridad de los estudiantes, el 7.89% controlar la disciplina, el
2.63% mejorar las aulas de computo, el 5.26% disminuir el cambio frecuente
de los docentes y mejorar la infraestructura.



MEJORAR LOS PRECIOS Y LA ORGANIZACION DEL

15.32%
BAR
MEJORAR LOS LABORATORIOS Y EL TALLER DE 4500
AUTOMOTRIZ e
MEJORAR INFRAESTRUCTURA 8.56%
MAYOR SEGURIDAD DE LA U.E.M.O. 3.60%
MEJORAR LA ATENCION MEDICA 3.60%
MEJORAR LA ORGANIZACION DEL CONSEJO ;o
ESTUDIANTIL R
MEJORAR LA METODOLOGIA DE LA ENSENANZA 5.86%

El 15.32% de los estudiantes indican que se debe mejorar el servicio del bar
en cuanto a precios y su organizacion, el 4.50% mejorar los laboratorios y
taller de automotriz, el 8.56% mejorar la infraestructura, el 5.86% mejorar la
metodologia de ensefianza y el 3.60% mejorar la seguridad, la atencién
médica y mejorar la organizacion del consejo estudiantil.

ENCUESTAS CLIENTES INTERNOS

PREGUNTA 1: ¢{Como califica el trabajo desempefiado por el rector dentro
de la Unidad Educativa? Gestién administrativa.

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos
buena (64.74%) el trabajo desempefiado por parte del rector.

TRABAJO DESEMPENADO POR EL RECTOR DE LA UNIDAD EDUCATIVA
’ VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA N PORCENTAJE
1 MALA 2 2 5.26
2 REGULAR 8 16 21.05
3 BUENA 12 36 31.58
4 MUY BUENA 11 44 28.95
5 SOBRESALIENTE 5 25 13.16
TOTAL 38 123 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 64.74%

califican como




PREGUNTA 2:

¢De qué manera considera usted que el vicerrector

desarrolla sus funciones dentro de la Unidad Educativa? Gestion académica-
pedagdgica-curricular.

TRABAJO DESEMPENADO POR EL VICERRECTOR DE LA UNIDAD

EDUCATIVA
) VALORACION
VALOR CALIFCACION FRECUENCIA BONDERADA PORCENTAJE
2 REGULAR 10 13.16
3 BUENA 18 15.79
4 MUY BUENA 18 72 47.37
5 SOBRESALIENTE 9 45 23.68
TOTAL 38 145 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 76.32%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
muy bueno (76.32%) el trabajo desempeiado por el vicerrector.

PREGUNTA 3: Segun su apreciacion. ¢Como es el trabajo que lleva a cabo
inspeccion dentro del plantel? Gestidn de recursos humanos y convivencia

escolar.

TRABAJO DESEMPENADO POR LA INSPECCION DE LA UNIDAD EDUCATIVA

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos
muy bueno (80%) el trabajo desempefiado por la inspeccién.

) VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE
1 MALA 1 2.63
2 REGULAR 2 2.63
3 BUENA 21 18.42
4 MUY BUENA 17 68 44.74
5 SOBRESALIENTE 12 60 31.58
TOTAL 38 152 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00

PUNTUACION OBTENIDA

80.00%

califican como




PREGUNTA 4: Desde su punto de vista. ,Como es el trabajo realizado por
Consejeria Estudiantil (DECE) en la institucion?

TRABAJO DESEMPENADO POR LA COSEJERIA ESTUDIANTIL (DECE)
DENTRO DE LA UNIDAD EDUCATIVA

) VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA BONDERADA PORCENTAJE
1 MALA 1 1 2.63
2 REGULAR 7 14 18.42
3 BUENA 18 54 47.37
4 MUY BUENA 8 32 21.05
5 SOBRESALIENTE 4 20 10.53
TOTAL 38 121 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 63.68%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
bueno (63.68%) el trabajo desempefiado por la Consejeria Estudiantil.

PREGUNTA 5: Bajo su percepcion. ¢Como califica el trabajo que se efectia
en la gestion financiera dentro de la Unidad Educativa?

DESEMPENO DE LA GESTION FINANCIERA EN LA UNIDAD EDUCATIVA
) VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE
1 MALA 4 4 10.53
2 REGULAR 4 8 1053
3 BUENA 16 48 42.11
4 MUY BUENA 11 44 28.95
5 SOBRESALIENTE 3 15 7.89
TOTAL 38 119 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 62.63%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
bueno (62.63%) el trabajo desempefiado por la Gestidon Financiera.

PREGUNTA 6: ¢Qué calificacion asigna a la limpieza y el mantenimiento que
se lleva a cabo dentro del establecimiento?



LIMPIEZAY MANTENIMIENTO DE LA UNIDAD EDUCATIVA

) VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA BONDERADA PORCENTAJE
2 REGULAR 3 6 7.89
3 BUENA 16 48 42.11
4 MUY BUENA 14 56 36.84
5 SOBRESALIENTE 5 25 13.16
TOTAL 38 135 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 71.05%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
buena (71.05%) la limpieza y el mantenimiento realizado en la institucion.

PREGUNTA 7: A partir de su criterio. ¢COmo es la atencion brindada por el
personal docente, administrativo y de servicios de la institucién hacia usted?

ATENCION BRINDADA POR EL PERSONAL ADMINISTRATIVO, DOCENTE Y
DE SERVICIOS DE LA UNIDAD EDUCATIVA

VALOR CALIFICACION FRECUENCIA \;'?)';“O[)TEARCESE PORCENTAJE
3 BUENA 11 33 28.95
4 MUY BUENA 17 68 44.74
5 SOBRESALIENTE 10 50 26.32
TOTAL 38 151 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 79.47%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
muy buena (79.47%) la atencién brindada por los docentes, personal
administrativo y de servicios.

PREGUNTA 8: ¢Cual es el desempefio que tienen los docentes al momento
de ensefar segun su consideracion?



TRABAJO DESEMPENADO POR LOS DOCENTES DENTRO DE LA

INSTITUCION
. VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE
1 MALA 1 2.63
2 REGULAR 2 2.63
3 BUENA 15 13.16
4 MUY BUENA 27 108 71.05
5 SOBRESALIENTE 4 20 10.53
TOTAL 38 146 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 76.84%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
muy bueno (76.84%) el trabajo desempeiiado por los docentes.

PREGUNTA 9: Se han socializado medidas de seguridad con los estudiantes
para los momentos en los que haya riesgo de cualquier naturaleza dentro de
la institucion.

SOCIALIZACION DE MEDIDAS DE SEGURIDAD
DENTRO DEL ESTABLECIMIENTO

FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 34 89.47
NO 4 10.53
TOTAL 38 100

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 89.47% de los clientes internos
indican que en la unidad educativa si se han socializado medidas de

seguridad.

PREGUNTA 10: Considera adecuada la distribucion del numero de

estudiantes en las aulas de clase.

ADECUADA DISTRIBUCION DEL NUMERO DE
ESTUDIANTES DENTRO DE LAS AULAS DEL
ESTABLECIMIENTO

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 25 65.79
NO 13 34.21
TOTAL 38 100




De acuerdo a los resultados obtenidos, el 65.79% de los clientes internos
indican que es adecuada la distribucion del nimero de estudiantes en las
aulas.

PREGUNTA 11: ;Cémo define la atencion que obtiene por parte de los
servicios complementarios de la institucion? Gestidén de bienes.

SERVICIO DE MEDICINA EN LA UNIDAD EDUCATIVA

z VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE
1 MALA 1 1 2.63
2 REGULAR 8 16 21.05
3 BUENA 18 54 47.37
4 MUY BUENA 8 32 21.05
5 SOBRESALIENTE 3 15 7.89
TOTAL 38 118 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 62.11%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
bueno (62.11%) el servicio de medicina.

SERVICIO DE ODONTOLOGIA EN LA INSTITUCION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA \;gL'\?DREﬁgAhI PORCENTAJE
1 MALA 4 4 10.81
2 REGULAR 13 26 35.14
3 BUENA 13 39 35.14
4 MUY BUENA 5 20 13.51
5 SOBRESALIENTE 2 10 541
Total 37 100
Datos Perdidos 1
TOTAL 38 99
PUNTUACION ESPERADA 185.00
PUNTUACION OBTENIDA 53.51%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
regular (53.51%) el servicio de odontologia.



SERVICIO DEL BAR EN LA INSTITUCION

) VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE
2 REGULAR 6 12 15.79
3 BUENA 14 42 36.84
4 MUY BUENA 15 60 39.47
5 SOBRESALIENTE 3 15 7.89
TOTAL 38 129 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 67.89%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como

bueno (67.89%) el servicio ofrecido en el bar.

SERVICIO DE TRANSPORTE DE LA INSTITUCION

p VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE
1 MALA 1 1 3.33
2 REGULAR 9 18 30.00
3 BUENA 9 27 30.00
4 MUY BUENA 9 36 30.00
5 SOBRESALIENTE 2 10 6.67
Total 30 100
Datos Perdidos 8
TOTAL 38 92
PUNTUACION ESPERADA 150.00

PUNTUACION OBTENIDA

61.33%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
regular (61.33%) el servicio de transporte.

SERVICIO DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICAEN LA INSTITUCION

VALORACION

VALOR CALIFCACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE
2 REGULAR 9 18 23.68
3 BUENA 13 39 34.21
4 MUY BUENA 14 56 36.84
5 SOBRESALIENTE 2 10 5.26
TOTAL 38 123 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
I PUNTUACION OBTENIDA 64.74%

De acuerdo a los resultados
buena (64.74%) la plataforma tecnolégica de la institucion.

obtenidos, los clientes internos

califican como




INFRAESTRUCTURA DENTRO DE LA INSTITUCION

> VALORACION
VALOR CALIFCACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE
1 MALA 1 2.63
2 REGULAR 16 21.05
3 BUENA 17 51 44.74
4 MUY BUENA 10 40 26.32
5 SOBRESALIENTE 2 10 5.26
TOTAL 38 108 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
I PUNTUACION OBTENIDA 56.84%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
regular (56.84%) la plataforma tecnoldgica de la institucion.

MATERIALES DIDACTICOS USADOS EN LA INSTITUCION
X VALORACION
VALOR CALIFCACION FRECUENCIA SN PORCENTAJE

2 REGULAR 8 16 21.05

3 BUENA 12 36 31.58

4 MUY BUENA 13 52 34.21

5 SOBRESALIENTE 5 25 13.16

TOTAL 38 129 100

PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 67.89%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
bueno (67.89%) los materiales didacticos.

ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES EN LA INSTITUCION

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos

. VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE
1 MALA 1 1 2.63
2 REGULAR 14 18.42
3 BUENA 12 36 31.58
4 MUY BUENA 17 68 44.74
5 SOBRESALIENTE 1 5 2.63
TOTAL 38 124 100
PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 65.26%

buena (65.26%) las actividades extracurriculares.

califican como




SERVICIO DE BIBLIOTECA DENTRO DE LA INSTITUCION

. VALORACION
VALOR CALIHACACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE

2 REGULAR 5 10 13.16

3 BUENA 7 21 18.42

4 MUY BUENA 22 88 57.89

5 SOBRESALIENTE 4 20 10.53

Total 38 139 100

PUNTUACION ESPERADA 190.00
PUNTUACION OBTENIDA 73.16%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
bueno (73.16%) el servicio ofrecido en la biblioteca.

LABORATORIOS DE COMPUTO DENTRO DE LA INSTITUCION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA \;'ZL'\%F;AR(;ISE PORCENTAJE
1 MALA 2 2 541
2 REGULAR 13 26 35.14
3 BUENA 11 33 29.73
4 MUY BUENA 7 28 18.92
5 SOBRESALIENTE 4 20 10.81
Total 37 100
Datos Perdidos 1
TOTAL 38 109
PUNTUACION ESPERADA 185.00
PUNTUACION OBTENIDA 58.92%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
regular (58.92%) los laboratorios de computo.

TALLERES DE AUTOMOTRIZEN LA INSTITUCION

. VALORACION
VALOR CALIFCACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE
2 REGULAR 2 4 6.25
3 BUENA 9 27 28.13
4 MUY BUENA 17 68 53.13
5 SOBRESALIENTE 4 20 12.50
Total 32 100
Datos Perdidos 6
TOTAL 38 119
PUNTUACION ESPERADA 160.00
PUNTUACION OBTENIDA 74.38%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos califican como
bueno (74.38%) los talleres de automotriz.



PREGUNTA 12: ;Se reconocen los esfuerzos que realizan las personas que

contribuyen para alcanzar los objetivos de la unidad educativa?

LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES

RECONOCIMIENTO ALAS PERSONAS QUE CONTRIBUYEN A ALCANZAR

VALOR CALIFICACION FRECUENCIA \lip(\)L'\loDF;ARiIgL\l PORCENTAJE
1 NUNCA 10 10 26.32
2 A VECES 24 48 63.16
3 SIEMPRE 4 12 10.53
TOTAL 38 70 100
PUNTUACION ESPERADA 114.00
PUNTUACION OBTENIDA 61.40%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los clientes internos indican que el
reconocimiento de sus esfuerzos realizados es regular (61.40%).

PREGUNTA 13: Cuenta el establecimiento con algun sistema de control
tales como; normativas internas o normas estandares (manual de funciones o
reglamento interno) que garanticen el cumplimiento de actividades.

NORMATIVAS INTERNAS O NORMAS
ESTANDARES QUE GARANTICEN EL
CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 92.11
NO 3 7.89
TOTAL 38 100

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 92.11% de los clientes internos
indican que el establecimiento cuenta con normas internas y normas
estandares.

PREGUNTA 14: ;Cuentan los departamentos de la institucion con manuales
de procesos que se ajusten a un sistema de gestion?

DEPARTAMENTOS DE LA INSTITUCION QUE CUENTEN CON MANUALES DE
PROCESOS
. VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA NS A DA PORCENTAJE
1 NINGUNO 7 7 18.42
2 ALGUNOS 12 24 31.58
3 TODOS 19 57 50.00
TOTAL 38 88 100




De acuerdo a los resultados obtenidos, el 50% de los clientes internos opinan
que la U.E.M.O. cuenta con manuales de procesos.

PREGUNTA 15: Se tiene métodos para evaluar y controlar la eficacia en la
aplicacion de la normativa organizacional.

METODOLOGIA PARA EVALUAR Y
CONTROLAR EFICACIA EN LA APLICACION DE
LA NORMATIVA ORGANIZACIONAL

FRECUENCIA PORCENTAJE
SlI 29 76.32
NO 8 21.05
Total 37 97.37
Datos Perdidos 1 2.63
TOTAL 38 100

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 76.32% de los clientes internos
indican que la institucion cuenta con métodos para evaluar y controlar la
eficacia en la aplicacion de la normativa organizacional.

PREGUNTA 16: ¢La unidad educativa mide el grado de satisfaccion de sus
clientes cada cierto periodo?

MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DEL ESTABLECIMIENTO
FRECUENCIA PORCENTAJE
SlI 16 43.24
NO 21 56.76
Total 37 100
Datos Perdidos 1
TOTAL 38

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 55.26% de los clientes internos
indican que no se mide la satisfaccién de los clientes.

PREGUNTA 17: ¢Se utilizan medios de comunicacion u otro tipo de
plataformas para darse a conocer en la sociedad?

UTILIZACION DE MEDIOS DE COMUNICACION
EN LA UNIDAD EDUCATIVA

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 29 76.32
NO 9 23.68

TOTAL 38 100




De acuerdo a los resultados obtenidos, el 76,32% de los clientes internos
indican que si se utilizan medios de comunicacion para darse a conocer a la
sociedad.

PREGUNTA 18: ¢ Planifican las clases los docentes y consideran el uso de
materiales didacticos y espacios para la ensefianza?

PLANIFICACION DE CLASES ESTIPULANDO EL
USO DE ESPACIOS Y MATERIALES
DIDACTICOS POR PARTE DE LOS DOCENTES
DE LA INSTITUCION

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 32 86.49
NO 5 13.51
Total 37 100
Datos Perdidos 1
TOTAL 38

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 84.21% de los clientes internos
indican que si se planifican las clases y que si se utilizan los materiales
didacticos necesarios.

PREGUNTA 19: ¢Se mide el cumplimiento de las actividades curriculares
planeadas en la institucién para los estudiantes cada cierto periodo de
tiempo?

MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS
ACTIVIDADES PLANEADAS PARA LOS
ESTUDIANTES DEL CENTRO EDUCAT IVO

FRECUENCIA

PORCENTAJE

SI

28

75.68

NO

9

24.32

Total

37

100

Datos Perdidos

1

TOTAL

38

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 73.68% de los clientes internos
indican que las actividades planeadas son cumplidas.

PREGUNTA 20: ¢(Cbmo considera la seguridad que existe alrededor del
plantel con respecto a la delincuencia y al transito vehicular?



SEGURIDAD DEL TRANSITO EXISTENTE ALREDEDOR DE LA INSTITUCION
A VALORACION
VALOR CALIFCACION FRECUENCIA PONDERADA PORCENTAJE

1 INSEGURO 5 5 13.16

2 POCO SEGURO 17 34 44.74

3 SEGURO 13 39 34.21

4 MUY SEGURO 3 12 7.89

TOTAL 38 90 100

PUNTUACION ESPERADA 152.00
PUNTUACION OBTENIDA 59.21%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los docentes indican que la seguridad
existente alrededor de la institucion haciendo referencia al transito es regular
(59.21%).

DELINCUENCIA EXISTENTE ALREDEDOR DEL ESTABLECIMIENTO
. VALORACION
VALOR CALIFICACION FRECUENCIA i PORCENTAJE
INSEGURO 9 9 23.68
POCO SEGURO 17 34 44.74
SEGURO 12 36 31.58
TOTAL 38 79 100
PUNTUACION ESPERADA 152.00
PUNTUACION OBTENIDA 51.97%

De acuerdo a los resultados obtenidos, los docentes indican que la seguridad
existente alrededor de la institucién haciendo referencia a la delincuencia es
regular (51.97%).

PREGUNTA 21: Cree usted que el ministerio de educacion transmite nuevas
disposiciones en forma oportuna y adecuada para que estas puedan ser
cumplidas.

ENTREGA OPORTUNA DE DISPOSICIONES
DEL MINISTERIO DE EDUCACION HACIA LA
UNIDAD EDUCATIVA

FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 16 42.11
NO 22 57.89
TOTAL 38 100

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 57.89% de los clientes internos
indican que no son oportunas las disposiciones del Ministerio de Educacion.



PREGUNTA 22: Tiene alguna sugerencia o recomendacion para la Unidad

Educativa.

INCENTIVAR A DOCENTES 13.16%
MEJORAR COMUNICACION ENTRE
DOCENTES Y AUTORIDADES
MEJORAR LA PLANIFICACION EN LA
ORGANIZACION

10.53%

13.16%

El 15.79% opinan que falta mejorar la comunicacion entre docentes y
autoridades 13.16% de los docentes indican que falta motivacion y mejorar la
planificacion en la institucion.

ANEXO 6:

Compromiso de la Alta Direccién para el Sistema de Gestidn
de Calidad



[FECHA]

Sefores

COMITE DE CALIDAD

UNIDAD EDUCATIVA MISIONEROS OBLATOS
Ciudad

Segun el numeral 5.5.2. del capitulo 5 de la normativa ISO 9001:2008 se
tiene que determinar a una persona que pertenezca a la direccion con
autoridad para que se asegure sobre el complimiento de los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad, promover en el personal cumplir con los
requisitos de los clientes para ofrecer un mejor servicio y reportar a la alta
direccién el funcionamiento del sistema conjuntamente con las necesidades
de mejora del mismao.

De tal manera para mantener y mejorar el SGC en la institucion, se nombra a
[NOMBRE DEL REPRESENTANTE] [CARGOQ], quién aparte de cumplir con
otras responsabilidades debera hacerse cargo de estas actividades.

FIRMA RECTOR

FEPRESENTANTE DE LA DIRECCION PARA SGC



ANEXO 7:
Caracterizacion de Procesos de la Unidad

Educativa Misioneros Oblato
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El proceso de Gestion de Calidad de la Unidad Educativa
Misioneros Oblatos cédigo P-GC primera version es aprobado y
entra en vigencia a partir de julio del 2016

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Autoras Comité de Calidad Vicerrector
FECHA: FECHA: FECHA:
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1 IDENTIFICACION DEL PROCESO

Nombre del

proceso: GESTION DE CALIDAD

Tipo de Proceso: Estratégico | X | Operativo Apoyo
Responsable VICERRECTOR

2 OBJETIVO

Asegurar la correcta implementacién, ejecucion, mantenimiento y la mejora
continua del Sistema de Gestion de Calidad a través del seguimiento y
medicion de la eficacia de los procesos y en funcidén de los objetivos de la
institucion para satisfacer las necesidades de las partes interesadas.

3 ALCANCE

Inicia con la planeacién del Sistema de Gestion de Calidad como lo es la
documentacién de los procesos, elaboracion de indicadores y control, y
termina con la evaluacion, andlisis y mejora del Sistema de Gestién de
Calidad.

4 PARTICIPANTES DEL PROCESO

Las personas que intervienen en las actividades necesarias para ejecutar el
proceso son:

» Departamentos de la institucion
= Comité de Calidad

= Rector

= Vicerrector

= Secretaria

= Equipo de Auditoria

5 RECURSOS

Para llevar a cabo el siguiente proceso es indispensable contar con los
siguientes recursos:

e Talento humano: con conocimientos de gestion de calidad
e Oficina
e Sala de reuniones

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec
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e Equipo de Computo

e Acceso a Internet

e Materiales de Oficina

e Archivo

e Sistema informatico

e Ambiente adecuado para la seguridad y la salud del trabajador

6 DEFINICIONES

A continuacion se define términos importantes para el mejor entendimiento
del proceso de Gestion de Calidad:

SGC: siglas para referirse a Sistema de Gestion de Calidad.

Reqistro: es un documento de evidencia de una actividad que fue
desarrollada y no esta sujeta a cambios.

Formato: tipo de documento utilizado para levantamiento de informacion.
Instructivo: documento que tiene el proposito de determinar de forma
clara y precisa los procedimientos a realizar en una situacion
determinada.

Caracterizacion de proceso: documento utilizado para describir la forma
en que esta estructurado un proceso.

No conformidad: incumplimiento de requisitos establecidos.

Acciones correctivas: son acciones tomadas para eliminar la causa de
una no conformidad.

Acciones preventivas: son acciones tomadas para evitar la presencia de
una no conformidad.

Auditoria: proceso documentado cuyo objetivo es inspeccionar, evaluar y
comprobar el cumplimiento de ciertos requisitos que debe cumplir el SGC
mediante la busqueda de evidencia.

Indicadores _de gestion: es una medida que permite ver el
comportamiento y desempefio de los objetivos planteados.

7 ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

A continuacion se presentan cuales son los elementos de entrada y salida
del proceso Gestion de Calidad:

ELEMENTOS DE ENTRADA ELEMENTOS DE SALIDA

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec



Documentos por archivar
Plan de auditoria

e Reconocimiento de la no
conformidad

e Informe de auditorias,
acciones correctivas,

preventivas y oportunidades
de mejora, y resultados de
aplicacion de indicadores.

UNIDAD EDUCATIVA | odigo: | P-GC
150 9003008 OBLATOS Fecha: | 15/07/2016
e Solicitud de Creacion o |e Caracterizacion de un
Modificacion de Documentos proceso
o Procesos e Documentos elaborados de
e Levantamiento de la documentacion de
informacion del proceso procesos
e Instructivo de simbologia | e Control de documentos vy
para elaborar diagramas de registros
flujo ¢ Ficha técnica de indicadores
e Instructivo para codificacion | ¢ Informe de medicion de
de documentos Indicadores

Plan de auditoria interna
Informe de auditoria

Plan de acciones correctivas,
preventivas y oportunidades

de mejora.
e Consolidado de acciones
preventivas, correctivas y

oportunidades de mejora
Identificacion del servicio no
conforme

Plan de Mejora del SGC
Informe de los resultados de
los planes de accion

8 DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de Gestion de Calidad cu

descritos a continuacién y sus respectivos flujogramas se encuentran en el

anexo de este proceso:

enta con los procedimientos que estan

Procesos

CODIGO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION
Este subproceso comprende los
pamisuacon | PECSHTIEnos e i b

A-GC-01 Documental de ., y ) )
documentacion necesaria del

Sistema de Gestion de Calidad de la
institucién, toda la documentacion

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec
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serd creada de acuerdo al formato
F-GC-01.
Comprende las actividades de
A-GC-01- Elaboracion de identificacion, aprobacion,
01 Procesos socializacion de la necesidad de
documentacion de un proceso.
Contempla las actividades de
A-GC-01- Control de aprobacion, revision, actualizacion y
02 Documentos el almacenamiento de los
documentos requeridos en el SGC.
Define las actividades de
A-GC-01- Actualizacion identificacion, analisis y actualizacion
03 Documental de procesos o documentacion del
SGC.
Comprende las actividades de
identificacion, almacenamiento,
A-GC-01- . . : L
04 Control de Registros prgteccpn y disposicion .gle la
evidencia de actividades
desarrolladas en el SGC.
Este subproceso comprende los
Gestion de procedim.i,entos p.arg la correcta
: elaboracion de indicadores y la
Indicadores L .
aplicacion de los mismos para la
evaluacion del SGC de la institucion.
Define las actividades de andlisis,
A-GC-02- Formulacién de elaboracibn y  aprobacion  de
01 Indicadores indicadores que nos permita evaluar
y controlar el SGC de la institucion.
Indica las actividades para la
aplicacion de los indicadores con el
A-GC-02- Medicion de fin de determinar si el SGC esta
02 Indicadores ejecutandose eficiente y eficazmente
caso contrario tomar las medidas
adecuadas.
Auditoria
A-GC-03- Auditoria I.nterna de Abarc.a las a.ctividades para
01 Gestiony coordinar y organizar la los planes
Generacion de de auditoria para evaluar y mejorar el
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Reportes SGC de la institucion, ademas

incluye la elaboracion del informe de
los resultados.

Este subproceso indica los
procedimientos para la identificacion
Mejora en el SGC |y manejo adecuado de los servicios
no conformes y de las acciones
tomadas para mejorar el SGC.
Contempla las actividades de

Acciones L o .
. revision, determinacion, evaluacion y
Preventivas, > -
A-GC-04- . aprobacion de planes de accion
Correctivas y -
01 tomadas para prever y eliminar las

Oportunidades de

. causas de que el servicio no cumpla
Mejora

con los requerimientos establecidos.
Comprende las actividades
necesarias para identificar los
A-GC-04- | Tratamiento de no |servicios no  conformes, dar
02 Conformidades seguimiento y controlar que el
servicio al cliente cumplir con los
requerimientos necesarios.
Implica las actividades de andlisis de
la eficacia del funcionamiento del
Mejora Continua SGC y de los proceso para mejorarlo
de acuerdo a las necesidades de la
institucion.

A-GC-04-
03

9 INDICADORES

El proceso de Gestion de Calidad para medir su eficacia en el sistema
genera los siguientes indicadores con sus respectivos responsables:
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NOMBRE DEL FORMULA DE FUENTE DE
INDICADOR CALCULO MEDIDA | META | PERIODICIDAD INEFORMACION RESPONSABLE
Registro de revision Secretaria - Registro
y / o Actualizacion Asignacion Directa | Numérica 1 Anual de control documental Secretaria
documental del SGC del SGC
Revision del Manual , Pre5|de_:r1te del
. . L , . Secretaria - Manual Comité de
de Calidad Asignacion directa | Numérica <1 Anual . :
. de calidad Calidad
realizadas
. ) ) . . . Secretaria - Informe Presidgnte del
Auditorias realizadas | Asignacion directa | Numérica <1 Semestral d . Comité de
e auditorias )
Calidad
Eficacia en el
Cug?)pgm/'sgtgedlislos (Etrao.cgr?] 'Tg:]c;d%f; Secretaria - Fichas Presidente del
- 9 pler % 280% Anual técnicas de los Comité de
indicadores del / nro. de indicadores indicadores Calidad
sistema de gestion declarados) / 100
de calidad
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Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
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Disminuciéon de no
conformidades

(diferencia entre nro.

de no conformidades
periodo anterior con
las actuales/ nro. de
no conformidades

levantadas en
auditoria anterior) *
100

% >5% Anual

Secretaria-
Identificacion de
servicio no conforme

Presidente del
Comité de
Calidad

Cierre Oportuno de
Acciones
preventivas y/o
correctivas

(nro. de acciones
preventivas y
correctivas
ejecutadas en su
totalidad en los
pasos previstos /
nro. de acciones
identificadas y
declaradas) * 100

% 290% Semestral

Secretaria - Informe
de resultados de
planes de accién

Presidente del
Comité de
Calidad

Eficacia de acciones
preventivas

(Acciones
preventivas
implantadas —
acciones preventivas
implantadas que no
cumplen objetivo) /
acciones preventivas
implantadas *100

% >70% Semestral

Secretaria - Informe
de resultados de
planes de accion

Presidente del
Comité de
Calidad
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(Acciones
correctivas
implantadas — Secretaria - Registro ,
. . ) . . Presidente del
Eficacia de acciones | acciones correctivas de acciones S,
) . % >70% Semestral ) Comité de
correctivas implantadas que no correctivas y )
A . Calidad
cumplen objetivo) / preventivas
acciones correctivas
implantadas *100
(nro. de proyectos de
mejora continua Secretaria - Informe :
. o Presidente del
Progreso de mejora | finalizada / nro. de de resultados de o
: . % >90% Anual . Comité de
continua proyectos de mejora planes de mejora :
. ) Calidad
continua planteadas) continua
*100
. , . Muy .
Nivel de satisfaccion . Secretaria - Encuesta .
Grado de satisfac Presidente del
) del personal docente . de grado de o
conformidad con el Escala | torioy Anual . Comité de
con el SGC . conformidad con el .
SGC . - . satisfac Calidad
(Asignacion Directa) torio SGC

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
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UNIDAD EDUCATIVA

Cadigo:

P-GC

Revisiéon: | 1°

MISIONEROS Pagina: 10 de 23
150 90013008 OBLATOS Fecha: 15/07/2016
. . TIPO DE
CODIGO TITULO DOCUMENTO

F-GC-01-01 Formato del cuerpo del documento Interno
Formato de Solicitud de Creacion o

F-GC-01-02 Modificacion de  Procesos Yy Interno
Documentos

F-GC-01-03 Formato_,para Levantamiento de Interno
Informacion de proceso

1-GC-01-01 Instructivo | de Slmbologla. para la Interno
Elaborar Diagramas de Flujos
Instructivo para la Codificacién de

-GC-01-02 los Documentos del SGC Interno

F-GC-01-04 Formato para la Caracterizacion del Interno
Proceso

F-GC-01-05 Formato para gl Control de Interno
Documentos y Registros
Formato de la Tabla de Indicadores

F-GC-02-01 del SGC Interno

F-GC-02-02 For_mato para F-I?ha Técnica de Interno
Indicador de Gestion

F-GC-03-01 Formato para Elaboracion de Plan

o Interno

de Auditoria

F-GC-03-02 Formato para Informe de Auditoria Interno

F-GC-04-01 Formato de Accpnes Correctivas y Interno
Acciones Preventivas

F-GC-04-02 For.mato de Oportunidades de Interno
Mejora
Formato Consolidado de Acciones

F-GC-04-03 Correctivas, Acciones Preventivas y Interno
Oportunidades de Mejora

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec




UNIDAD EDUCATIVA | Codigo: | P-GC

MISIONEROS Revisiéon: | 1°

OBRLATOS Pagina: | 11de23

T

FIGC®#0a» | Formato para  ldenificacion |deicha: | 15/07/2016

Producto y/o Servicio no Conforme nterno

EFERENCIAS

A continuacioén se presentan los documentos que se referencian en el
proceso:

X-GC-01 Estandares de Calidad Educativa Externo
M-GC-01 Manual de Calidad Interno
R-GC-01 Mapa de Procesos Interno
R-GC-02 Mapa de Subprocesos Interno
R-GC-04 Plan Estratégico de Calidad Interno
R-GC-05 Codificacion de Procesos Interno
R-GC-06 Control de Documentos y Registros Interno

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec
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IS0 9001 :2008

UNIDAD EDUCATIVA Céd_‘g_?i_ P-6C
MISIONEROS | E0m
OBLATOS Fecha: 15/07/2016

11 ANEXOS

11.1Elaboracién de Procesos — codigo A-GC-01-01

DEPARTAMENTO INTERESADO

COMITE DE CALIDAD

INICIO

Identifica las necesidades
para la elaboracion del
proceso o procedimiento

@’ Completa solicitud de
creacion o modificacion de

procesos o documentos

F-GC-01-02

Envia solicitud

A,

solicitud

Recibe y revisa

¢Solicitud
valida ?

Sl

i

Revisa el mapa de procesos
de la U.E.M.O. para
determinar su ubicacién

v

Actualiza el mapa de
procesos

v

Recolectar informacion
del proceso y sus
actividades

F-GC-01-03

Elabora el diagrama de flujo
de acuerdo al instructivo
1-GC-01-01 y asigna
codificacion de acuerdo al
instructivo I-GC-01-02

¢ Se requiere
formatos?

NO

¢Se requieren
indicadores?

NO

Notifica correcciones
y observaciones a
realizarse

F-GC-01-02

Elabora el formato
con requerimientos
establecidos

v
Asigna cddigo al
formato de acuerdo
al instructivo I-GC-
01-01

A4

v

Formulacién de

o ——>
indicadores

Consolida informacion
y completa
caracterizacion del
proceso y codifica el

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec
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UNIDAD EDUCATIVA |Codigo: | P-GC

Revisiéon: | 1°

Pagina: 14 de 23

Fecha: 15/07/2016

DEPARTAMENTO INTERESADO

COMITE DE CALIDAD

Revisa la coherencia

<

!

Envia la informacion

en la informacion

¢Existen
observaciones?

Sl

v

Envia listado de
correcciones a

documentada

Realiza las

realizarse

"I correcciones necesarias

Verifica que el
documento tenga

codigo, fechay el
numero de revision

A\ 4

Verifica que todos los
documentos generados
tengan fecha de
elaboracién y ultima
revision

A 4

Actualiza el Control
de Documentos y
Registros

F - GC- 01-05

Archiva documentos
y socializa los
cambios

|

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154

www.uemo.edu.ec




Codigo: | P-GC

UNIDAD EDUCATIVA

MISIONEROS Revision: | 1°

. N Péagina: 15de 23
150 9001:2008 OBLATOS Fecha: 15/07/2016

11.2Control de Documentos — codigo A-GC-01-02

RESPONSABLE DEL PROCESO COMITE DE CALIDAD

INICIO

\ 4

Identifica necesidad de
creacion o modificacion
documento

\ 4

Completa solicitud de
creacion o modificacion de
procesos o documentos

F-GC-01-02

¢Es
documento
nuevo ?

Sl
Especifica en la - Recibe y revisa
solicitud ™| solicitud y propuesta
L especificaciones para )
Actualizacion los cambios deseados
Documental
A 4
A\ 4
. .. ¢Aprueba
N Envia solicitud y solicitud?
{ } propuesta
NO
Sl

\ 4

Emite sugerencias y la
justificacion de la
negacion de la solicitud v

F-GC-01-02 5

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec
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P-GC
Revision: | 1°
Pagina: 16 de 23
Fecha: 15/07/2016

RESPONSABLE DEL PROCESO

COMITE DE CALIDAD
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UNIDAD EDUCATIVA | Codigo:

P-GC

Revisiéon: | 1°

MISIONEROS el
OBLATOS o

17 de 23

150 yooi-.-zm Fecha:

15/07/2016

11.3Actualizacién de Documental — cédigo A-GC-01-03

COMITE DE CALIDAD Y/O AUDITOR
INTERNO

RESPONSABLE DEL PROCESO, COMITE DE CALIDAD

INICIO

A 4

Reconoce la necesidad de

actualizar documentacion
de procesos

|

Completa solicitud de
creacion o modificacion de

procesos y documentos
F-GC-01-02

A 4

\ 4

con la propuesta

Envia solicitud Recibe y revisa
solicitud

NO

l

¢Aprueba
solicitud?

Sl

i

Notifica los motivos por
lo cual no se procede a
realizar los cambios al

momento

Actualiza los
documentacion pertinente
y el control de documentos
y registros

F-GC-01-02

\ 4

Emiten firmas
correspondientes

A\ 4
Elimina
documentos
obsoletos

\ 4
Archiva documentos
modificados y
socializa los cambios
realizados

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec




IS0 9001 :2008

UNIDAD EDUCATIVA
MISIONEROS
OBLATOS

Codigo: | P-GC

Revisiéon: | 1°

Pagina: 18 de 23

Fecha: 15/07/2016

11.4Control de Registros — codigo A-GC-01-04

RESPONSABLE DEL PROCESO

SECRETARIA

Requiere registro para
procedimiento

¢ Se precisa
formato?

Sl

¢El formato

existe? NO—»

Control de
Documentos

sl
v

Selecciona el registro |

requerido

T

Introduce la
» informacién en el
registro

- Actualiza el control de

——

Remite el registro legalizados a
los responsables pertinentes al
procedimiento

v

Envia documento para
archivar

documentos y registros

¢Se ha definido
lugar fisico para
archivar?

NO
v

Identifica el lugar fisico y/o
digital que cumpla con las
condiciones para asegurar y
conservar su proteccion y
recuperacion

v

Archiva el registro en el

sitio establecido

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154

www.uemo.edu.ec
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UNIDAD EDUCATIVA
MISIONEROS
OBLATOS

Codigo: | P-GC
Revision: | 1°

Pagina: 19 de 23
Fecha: 15/07/2016

11.5Formulacién de Indicadores — cédigo A-GC-02-01

COMITE DE CALIDAD

INICIO

Reconoce actividades
del proceso y define
criterios de evaluacion

v

Redacta nombre del
indicador

v

Establece férmula del
indicador y manera de
expresar el resultado

v

Identifica al
responsable de la
medicién del indicador

v

Establece la meta que
se desea alcanzar

v

Fija el porcentaje que
representa el indicador
con respecto al total de

los mismos

v

Consolida informacién
de todos los

indicadores generados
F-GC-02-01
v

Coloca los indicadores
respectivos del proceso
en donde corresponda
segun la caracterizacion

v

Archiva indicadores
consolidados

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
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IS0 9001 :2008

MISIONEROS
OBLATOS

UNIDAD EDUCATIVA |Codigo: | P-GC

Revisiéon: | 1°

Pagina: 20 de 23

Fecha: 15/07/2016

11.6Medicion de Indicadores — codigo A-GC-02-02

RESPONSABLE DEL CALCULO
DEL INDICADOR

COMITE DE CALIDAD

INICIO

Recopila la
informacion
necesaria

——

Ejecuta los célculos
necesarios para
obtener el indicador

v

Consolida informacién y analiza
los resultados obtenidos de los <

Notifica observaciones o

indicadores
l F-GC-02-02

Envia informacién con la

sugerencias

documentacion de respaldo
para la revision

\ 4

Recibe informacion y revisa

<Observaciones o
Sugerencias?

NO

'

Actualiza la tabla
de indicadores del

SGC

¢Indicadores
umplen metas?

NO
v

Planifica acciones
correctivas necesarias

F-GC-04-01 | SI

Mejora
Continua

v

Socializa resultados <

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec
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UNIDAD EDUCATIVA Céd_‘g_?i_ P-6C
MISIONEROS | E0m o
OBLATOS Fecha: 15/07/2016

11.7 Auditoria Interna de Gestion— cédigo A-GC-03-01

miembros del equipo
auditor

h 4
Remite el plan de

F-GC-03-01

Revisa y asimila los
criterios establecidos en
el plan de auditoria

auditoria hacia el rector
para su aprobacion

Recibe el plan de

COMITE DE CALIDAD RECTOR EQUIPO AUDITOR
INICIO
Identifica las actividades
@—> que debe de realizar
Constituye el equipo segun el plan de auditoria
auditor l
l Notifica Solicita inf "
; T observacionesy | olicita informacion y
Define el plan de auditoria sugerencias Y evidencias al responsable
y asigna de tareas a < de cada proceso e

identifica hallazgos

v

v

¢Aprueba?

Sl

Emite el plan de
auditoria con la

auditoria aprobado |

Difunde el programa de
auditoria en la
institucion y lo pone en
marcha

!
@

respectiva firma

Revisay valida el |

Analiza cada hallazgo y
completa el formato de
acciones correctivas

F-GC-04-01
v

Elabora las conclusiones
y recomendaciones de la
auditoria interna

v

Consolida informacién y
elabora informe de
auditoria

!

reporte

N01

Notifica

Envia informe de
auditoria conjuntamente
con los documentos de
las acciones correctivas
planteadas

Realiza los
cambios

S| observaciones y
¢ sugerencias

Convoca a una reunién al
personal para dar a
conocer los resultados de
la auditoria

v

Mejora
Continua

A 4

necesarios y lo
remite

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec
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UNIDAD EDUCATIVA Céd_‘g_?i_ P-6C
MISIONEROS |00
OBLATOS Fecha: 15/07/2016

11.8Acciones Preventivas, Correctivas y Oportunidades de

Mejora — codigo A-GC-04-01

RESPONSABLE DEL PROCESO

INICIO

Identifica hallazgo (no conformidad
real, potencial u oportunidad de
mejora) y determina la accion a

ejecutar

Registra la no
conformidad
potencial, causas y
el plan de accion

¢AcCcion

sl preventiva?

[ F-GC-04-01

¢Accion
correctiva?

y

NO

Describe de la no
conformidad real,
sus causas y el plan

Registra la
oportunidad de
mejora, beneficios

\ 4

Registra la no conformidad real o

potencial, u oportunidad de mejora
en el formato de consolidacion

[ F-GC-04-03

v

Mejora
Continua

v

Realiza seguimiento
sobre la eficacia de los
planes de accion

de accién y plan de trabajo
F-GC-04-01 F-GC-04-02

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec
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UNIDAD EDUCATIVA Céd_‘g_?i_ P-6C
MISIONEROS |00t
OBLATOS Fecha: 15/07/2016

11.9Tratamiento de no Conformidades — codigo A-GC-04-02

AUDITOR INTERNO

INICIO

\ 4

Detecta el producto o
servicio no conforme

A\ 4
Determina el origen de la
no conformidad y las
acciones a tomar para su
tratamiento

v

Consolida informacién y
registra la no conformidad en
el formato establecido

F-GC-04-01
\ 4

Define a un responsable de acuerdo
al proceso en el cual fue detectada
la no conformidad para el
tratamiento de la misma

A 4

Acciones Preventivas,
Correctivas y
Oportunidades de Mejora

\ 4

Verifica que la no
conformidad se haya resuelto

v

Cierra la no
Conformidad

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec
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Pagina: 24 de 23
150 9001:2008 OBLATOS Fecha: 15/07/2016

11.10Mejora Continua — cédigo A-GC-04-03

RESPONSABLE DEL PROCESO COMITE DE CALIDAD

INICIO

Recepta planes de accion
preventivos, correctivos o planes
de oportunidades de mejora
resultantes de mediciones de
indicadores o auditorias internas

v

Revisa las actividades que tiene
que desarrollar para cumplir con
los planes de accion

!

Identifica el tiempo y los
recursos para ejecutar los planes

|

Ejecuta acciones
correspondientes establecidas en
los planes

v

Genera informe de los
resultados de los planes de (=
accion llevados a cabo

Notifica observaciones
y sugerencias

A 4

Envia informe sobre N Recibe y revisa
los planes de accion o informe
¢Aprueba?
S1

!

Firma informe y
entrega al responsable
del proceso

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec



ANEXO 8:
Formatos del Proceso de Gestidon de Calidad de la U.E.M.O.



4_

de Calidad
IS0 9001 :2008

UNIDAD EDUCATIVA | Revisién: | 1°
MISIONEROS OBLATOS | Péagina: | 1del

Codigo: F-GC-01-01

Fecha: 15/07/2016

FORMATO DE CUERPO DEL DOCUMENTO

4

> Margen superior: 3cm

Margen izquierdo:
Tamafio de pie de pag

Margen inferior:

Tamafio del encabezado: 0,8 cm

Margen derecho: 3

ENCABEZADO

Letra tipo: Times New Roman
Tamafio: 14
Mayusculas-Negrita

CUERPO DEL DOCUMENTO
TiTULOS

Letra tipo: Times New Roman
Tamafio: 14
Mayusculas-Negrita

Contenido

Letra tipo: Times New Roman
Tamanfo: 12

Interlineado: 1,15

4cm

ina: 0,8 cm

3cm

<&
<

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
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Cddigo: F-GC-01-02

UNIDAD EDUCATIVA | Revisién: | 1°

MISIONEROS OBLATOS | Pégina: | 1del

150 90012008 Fecha: 15/07/2016

SOLICITUD DE CREACION O MODIFICACION DE
PROCESOS O DOCUMENTOS

Nombre del
Proceso:

Identificacion del Documento:

Orden de:

[ Elaboracion [ Modificacion ™ Eliminacién

Tipo de documento a elaborar:
[ Word v Bl Otro:

Nombre del
solicitante:

Cargo:

Fecha:

Justificacion de la solicitud:

Aprobd la
solicitud:

Justificacion de rechazo:

Elaborado por: Aprobado por:

Cargo Cargo

FECHA: FECHA:

Callé ANtonio BOrrero 4-oo5 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec




Cddigo:

F-GC-01-03

UNIDAD EDUCATIVA | Revisién

| 1°

MISIONEROS OBLATOS | Péagina:

lde2

Lsono.i-.-zm Fecha:

15/07/2016

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESOS

Tipo de Proceso: gstrateglc OOperatlv Apoyo

Nombre del Macro

proceso:

Nombre del Proceso:

Nombre del Subproceso o

procedimiento:

Indicadores que Genera:

L - ner

N°| Descripcion de la actividad | Responsable Genera
documento

1

2

3

4

5

6

7

8

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec




Cddigo: F-GC-01-03

@ UNIDAD EDUCATIVA Revision: | 1°

Sistema de Gestin MISIONEROS OBLATOS | Pagina: 2de2

150 90013008 Eecha- 15/07/2016
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Elaborado por: Aprobado por:
Cargo Cargo

FECHA: FECHA:

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154

www.uemo.edu.ec




Cddigo: F-GC-01-04
UNIDAD EDUCATIVA | Revisién: | 1°

_ MISIONEROS OBLATOQOS | Pagina: | 1de3

150 90013008 Fecha: 15/07/2016

El proceso de [Nombre del proceso] de la Unidad Educativa
Misioneros Oblatos codigo [Codigo del proceso] [Version del
proceso] version es aprobado y entra en vigencia a partir

[m/d/a]
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre de la persona | Nombre del miembro del Nombre del vicerrector
que elabord el comité de calidad que quien esta encargado de
documento revisa y aprueba el aprobar la
documento caracterizacion
Cargo Comité de Calidad Vicerrector
FECHA: FECHA: FECHA:

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec




Cddigo: F-GC-01-04
UNIDAD EDUCATIVA Revision: | 1°
MISIONEROS OBLATOQOS | Pagina: 2de3
150 s00t:2003 Fecha: 15/07/2016
1 IDENTIFICACION DEL PROCESO
Nombre del
proceso:
Tipo de Proceso: Estratégico Operativo Apoyo
Representante
2 OBJETIVO
3 ALCANCE

4 PARTICIPANTES DEL PROCESO

5 RECURSOS

6 DEFINICIONES

7 ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

ELEMENTOS DE ENTRADA

ELEMENTOS DE SALIDA

8 DESCRIPCION DEL PROCESO

CODIGO | PROCEDIMIENTO DESCRIPCION
9 INDICADORES
NOMBRE | FORMULA FUENTE DE
DEL DE MEDIDA | META PER';)[')D'C'D INFORMACI RESBPI?ENSA
INDICADOR | CALCULO ON

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec




Cddigo: F-GC-01-04
UNIDAD EDUCATIVA | Revisién: | 1°
MISIONEROS OBLATOQOS | Pagina: | 3de3
150 900t :2008 Fecha: 15/07/2016
10 REFERENCIAS
. " TIPO DE
CODIGO TITULO DOCUMENTO
11 ANEXQOS

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
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Cadigo: F-GC-01-05
UNIDAD EDUCATIVA | Revision: | 1°
MISIONEROS OBLATOS | Pagina: | 1del
150 900i:2008 Fecha: 15/07/2016
CONTROL DE DOCUMDENTOS Y REGISTROS
NOMBRE DEL TIPO DE ) ) FECHA DE TIEMPO DE )
PROCESOS DOCUMENTO DOCUMENTO CODIGO  [VERSION| \ppopacion | RETENCION UBICACION

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154

www.uemo.edu.ec




IS0 9001:2008

UNIDAD EDUCATIVA

MISIONEROS OBLATOS

Cadigo: F-GC-02-01
Revision: | 1°

Pagina: ldel
Fecha: 15/07/2016

TABLA DE INDICADORES DEL SGC

NOMBRE DEL PROCESO

OBJETIVO DE LOS

INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA DE CALCULO

MEDIDA META

PERIODICIDAD

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga

Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154

www.uemo.edu.ec
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Cddigo: F-GC-02-02
UNIDAD EDUCATIVA | Revisién: | 1°

_ MISIONEROS OBLATOS | P4gina: | 1del
150 900l:2008 Fecha: 15/07/2016

FICHA TECNICA DE INDICADOR DE GESTION

Tipo de Proceso: | Estratégico | | Operativo | | Apoyo

Nombre de Proceso:

Nombre del Indicador:

Responsable de la
Medicion:

Formula de Calculo: Escriba aqui la ecuacion.

Unidad de Medida:

Meta:

Rango de Gestién: Bueno: Aceptable: Deficiente:
Periodicidad:

Evolucion Histoérica del indicador:
Histograma
Andlisis y descripcién de la informacion:
Fuente de la informacion
Realizado por: Aprobado por:
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD | " >°"
Plan Nro.:
Area Auditada FUREET
Auditada
Objeto
Alcance
Documentos
Aplicables
: : Personal
Equipo Auditor Auditado

Cronograma de Actividades de la Auditoria

Actividades

Interviene

Fecha

Hora

Lugar

Entrega del
Plan de
Auditoria

Recopilacion y
verificacion de
las evidencias

Evaluacion y
valoracion
acorde a
indicadores

Hallazgos y
conclusiones

Reunioén de
cierre

Descripcién de
las evidencias

Observaciones
Adicionales

Realizado por:

Recibido por:

Cargo

Cargo

FECHA: |

FECHA:
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ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

SOLICITUD N°: [FECHA: PROCESO:

TIPO DE FUENTE DE INFORMACION DE LA NO CONFORMIDAD
ACCION REAL O POTENCIAL

Auditorias de Calidad

Analisis de los Indicadores de Gestidn

Producto o servicio no conforme

[~ CORRECTIVA ; ) P )
Evaluaciones de satisfaccidon de usuarios

Quejas, reclamos y sugerencias de mejoramiento de
servicios

Resultados revisiones por la direccion

' PREVENTIVA Seguimiento de Planes de Acci6n

Requerimientos de Organismos Rectores de
Educacion

Otra ¢,Cual?

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD REAL O POTENCIAL

ANALISIS DE CAUSAS

PLAN DE ACCIONES A TOMAR

IMPLEMENTACION
RESPONSABLE FECHA

DESCRIPCION

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
Cuenca — Ecuador Telf.: (593) 7 2831154
www.uemo.edu.ec




Cddigo: F-GC-04-01
UNIDAD EDUCATIVA | Revisién: | 1°

_ MISIONEROS OBLATOS | P4gina: | 2de?2
150 9001:2008 Fecha: 15/07/2016

SEGUIMIENTO DEL PLAN

EN SIN

ACTIVIDAD FECHA | EJECUTADA | & ecUcion |EJECUTAR

¢ SE SOLICITA AUDITORIA ADICIONAL? oI 1 NO
¢LA ACCION TOMADA SUE EFICAZ? TSI T"NO
TSI NO

¢ SE CIERRA LA NO CONFORMIDAD?

OBSERVACIONES:

RESPONSABLE DEL SEGUIMIENTO
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OPORTUNIDADES DE MEJORA
N°: FECHA: PROCESO:
DESCRIPCION DE LA MEJORA
BENEFICIOS IDENTIFICADOS
PLAN DE LAS ACCIONES A TOMAR
N° | ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
SEGUIMIENTO DEL PLAN
EN SIN
ACTIVIDAD FECHA |EJECUTADA EJECUCION | EJECUTAR

OBSERVACIONES:

RESPONSABLE DEL SEGUIMIENTO
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CONSOLIDADO ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

N° NO
CONFORMI
DAD U
OPORTUNID
AD DE
MEJORA

FUENTE

PROCESO

FECHA
REPORTE

AC

AP

oM

ESTADO

ABIERTO

CERRADO

FECHA
DEFINICION

RESPONSA
BLE DE
LA
ACCION

OBSERVA
CIONES
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IDENTIFICACION DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME

PROCESO Y/O SUBPROCESO:

LIDER DEL PROCESO Y/O

SUBPROCESO:
FECHA DE
FECHA DE | PRODUCTO Y/O SERVICIO
DETECCION NO CONFORME FALLAS PRESENTADAS ACCIONES TOMADAS TOMA DE
ACCIONES
Realizado por: Aprobado por:
Cargo Cargo
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INTRODUCCION

En este manual se presenta la estructura del
Sistema de Gestion de Calidad de la Unidad
Educativa Misioneros Oblatos que fue
elaborado en base a los requerimientos de los
estandares educativos de la Republica del
Ecuador y de la normativa ISO 9001:2008. El
manual es una herramienta que estd a
disposicion de todos aquellos interesados y en
ella se puede encontrar la construccién, el
mejoramiento y la interaccion de los procesos a
traves de los cuales se determinan las
actividades de los actores institucionales.

1 GENERALIDADES

1.1 IDENTIFICACION DE LA INSTITUCION

Nombre del Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Establecimiento:
Direccion: Calle Antonio Borrero 4-65 y Calle

Larga
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1.2 HISTORIA

La Unidad Educativa Misioneros Oblatos perteneciente a la Congregacion
de Misioneros Oblatos empezd a brindar sus servicios a la sociedad
cuencana a partir del afio 1984 con el nombre de Colegio Julio Maria
Matovelle en honor a su patrono fundador. El centro de ensefianza inicio
con treinta estudiantes y con un cuerpo docente de ocho profesores que
prestaban sus servicios gratuitamente, ofertando la especialidad de
Ciencias Sociales y una carrera corta de Electricidad en las que
posteriormente se graduaron cuatro promociones. La creacion del
establecimiento educativo tenia como objetivo contribuir a la poblacion
llegando a los sectores mas necesitados de la sociedad cuencana sin
perseguir fines de lucro.

El Reverendo Padre Luis Eduardo Rodriguez en ese entonces rector del
plantel contando la aceptacion de la Comunidad Oblata que le otorga
todas las facilidades que estaban al alcance decide incrementar un
bachillerato con especialidad en la rama de Mecanica Automotriz para
mayor acogida de la juventud. En el afilo de 1992 el INDA concede un
cuerpo de terreno en el Sector de Guncay para la construccion de un
nuevo local para el colegio, a su vez contando con la respectiva
aprobacion y los tramites legales necesarios de transferencias del terreno
en la localidad indicada se realizaron los estudios topograficos y los
correspondientes planos que fueron aprobados por el plan regulador de la
Municipalidad de Cuenca, y en el mismo afio se inicia con los trabajos de
construccioén para el funcionamiento de la escuela “Luis Belisario Medina”
cual fue al Colegio Julio Maria Matovelle. Posteriormente la Superioridad
Oblata designa como nuevo rector del colegio al Reverendo Padre
Segundo Jesus Palomino Idrovo quien reorienta la nueva ruta del
establecimiento tanto en la parte material y lo técnico-pedagdgico; con la
nueva orientacién se reestructur6 el local antiguo tanto arquitecténica y
funcionalmente con nuevas aulas, brindando servicios administrativos que
proporcionen un mejor servicio a docentes, alumnos y padres de familia.
Ante la necesidad de la implementacién de aulas técnicas se construye y
se reestructura un bloque de construccién moderna a fin de poder servir
mejor al alumnado, igualmente se readecua el Salon de Actos, se
implemente una Aula para Audiovisuales, se amplia la Biblioteca y otros
departamentos. En el afio 2011, buscando alcanzar excelencia académica
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y alineandose con las nuevas disposiciones de educacion del Ecuador se
unifica el colegio “Julio Maria Matovelle” y la escuela “Luis Belisario
Medina” con el objeto de coordinar sus actividades educativas conforman
la nueva Unidad Educativa Mixta “Julio Maria Matovelle” conservandose
de tal manera hasta los veinte dias del mes de marzo del afio 2014, en el
cual se cambia nuevamente su denominacion por Unidad Educativa
Misioneros  Oblatos, bajo codigo AMIE 01H00120, circuito
01D01CO01_02_07, Distrito 01D01 Cuenca Norte, logrando la coordinacion
debida con la Division Técnica de la RETEC, del Ministerio de Educacion,
para el desarrollo de los contenidos programaticos, las actividades, la
evaluacion, los proyectos que promocionan la nuevas corrientes
pedagdgicas contemporanea.

2 DIRECCIONAMIENTO INSTITUCIONAL
2.1 MISION

‘La unidad educativa misioneros oblatos de la ciudad de Cuenca,
regentada por la comunidad de padres oblatos, imparte educacion integral
centrada en valores y desarrollo de sus capacidades, integrando a la
sociedad personas de alta calidad humanistica, conciencia ecolégica y
con conocimientos tedrico-practico en los niveles inicial, béasico y
bachillerato en la especialidad de electromecanica automotriz con una
pedagogia moderna y eficiente” (Unidad Educativa Misioneros Oblatos,
2014).

2.2 VISION

“Ser una institucion educativa acreditada, formadora de bachilleres en la
especialidad de electromecénica automotriz, integrando los avances
cientificos, sociales y tecnoldgicos, para satisfacer las necesidades y
desafios de un mundo globalizado encaminados hacia la excelencia
educativa, en el periodo 2013-2018” (Unidad Educativa Misioneros
Oblatos, 2014)
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3 ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

UuniDAD EDUCATIVA ““MISIONEROS OBLATOS"

A4
| SISTEMA DE GESTION |
VICERRECTOR —— DE CALIDAD |
_____________ l

A 4 A4 v

DECE < - PREBASICA
INSPECCION AREAS COMISIONES _BASICA
—> | | BACHILLERATO
p— ’PERMANENTES‘ ESPECIALES ‘
= l
—> : +
- TECNICO PEDAGOGICA s Y

- DISCIPLINA

- sociALEs

- CULTURALES

- DEPORTES

- PASTORAL

- ASESORAMIENTO DEL
CONSEJO ESTUDIANTIL

PSC. CLINICO

l——————® SERVICIOS

SOCIAL
e E=a
e ]

IMANTENIMIENTO|
]
SOCIEDAD

ELECTROMECANICA
AUTOMOTRIZ

- PPFF
- DOCENTES
- ESTUDIANTES

MEDICO

T

llustracion 14: Organigrama de la U.E.M.O.
Fuente: Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Elaborado por: Unidad Educativa Misioneros Oblatos
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4 POLITICA DE CALIDAD

La Unidad Educativa Misioneros Oblatos establece como politica de
calidad, brindar el servicio de educacion inicial, general basica y
bachillerato por medio de personal capacitado en la formacion integral de
los estudiantes, ademas establece la utilizacion de los recursos fisicos y
tecnoldgicos necesarios para satisfacer los requerimientos y superar las
expectativas de los clientes externos e internos que son el ndcleo de la
institucién, buscando siempre la eficiencia de los procesos de trabajo bajo
el enfoque de mejora continua.

5 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Ofertar los servicios educativos con calidad y humanismo desde el
nivel inicial hasta bachillerato

e Capacitar constantemente al personal de la institucion para ofrecer un
servicio de educacion de calidad a la comunidad.

e Satisfacer los requerimientos y superar las expectativas de los
clientes internos y externos de la Unidad Educativa Misionero Oblatos.

e Mejorar continuamente los procesos, procedimientos, formatos, etc.
del sistema de gestion de calidad que existen en la institucion con el
fin de prestar un servicio educativo de calidad.

6 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El sistema de gestion de calidad descrito en el manual se alinea a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y se aplica a todos los procesos
y/o subprocesos (procedimientos) de la Unidad Educativa Misioneros
Oblatos-UEMO.

7 REFERENCIAS NORMATIVAS QUE AFECTAN LA
ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION CALIDAD

El Sistema de Gestion de Calidad de la Unidad Educativa Misioneros
Oblatos puede verse afectado por cambios que se pueden dar en la Ley
Organica de Educacion Intercultural (LOEI), en las directrices del
Ministerio de Educacion del Ecuador y por disposiciones de altos mandos
dentro de la comunidad educativa. En caso de que se genere un cambio
en la estructura del SGC el proceder a tomar se determina a continuacion:

e El comité de calidad deberé identifican y analizar el o los cambios con
su respectiva implicacion.

Calle Antonio Borrero 4-65 y calle Larga
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e Analizar y generar proyectos de accién para llevar a cabo los cambios.

e Ejecutar los pasos necesarios para la aprobacion del plan a llevar a
cabo.

e Identificar un equipo de trabajo adecuado definiendo
responsabilidades para ejecutar las acciones de los planes.

e Poner en marcha el proyecto para ejecutar el o los cambios dentro del
sistema.

8 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
8.1 DESCRIPCION GENERAL DE LOS PROCESOS

Con el objeto de mejorar continuamente su eficacia la Unidad Educativa
Misioneros Oblatos implementara el manual de calidad acorde a los
requerimientos legales, de educacion estatales y a los de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2008. Con el comité de calidad establecido se
ejecutara el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos para la
implementacion de acciones necesarias dirigidas a alcanzar los
resultados esperados. En el gréfico 2 se presenta el mapa de procesos
estructurado acorde a los requisitos de la institucion.

Otorgar informacion necesaria sobre los
requisitos y los procedimientos que se
deben de llevar a cabo para que todos
los interesados en formar parte de la
Unidad Educativa puedan ser admitidos
en la misma, ademas de gestionar todos
los tramites y documentos necesarios
para la admision de los estudiantes.

Asegurar la correcta implementacion,
ejecucion, mantenimiento y la mejora
continua del Sistema de Gestion de

Planificacion y
Gestion
Estratégica

Gestion de Calidad a través del seguimiento y
Calidad medicién de la eficacia de los procesos y
en funcibn de los objetivos de la
institucion para satisfacer las

necesidades de las partes interesadas.
., Otorgar informacién necesaria sobre los
Admision o .
requisitos y los procedimientos que se
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Gestion
Académica

Consejeria
Estudiantil

Gestion de
Talento Humano

Gestion
Financiera

Gestion de
Informacion

Inspeccion

deben de llevar a cabo para que todos
los interesados en formar parte de la
Unidad Educativa puedan ser admitidos
en la misma, ademas de gestionar todos
los tramites y documentos necesarios
para la admisién de los estudiantes.
Formar y desarrollar las competencias
de los estudiantes de la Unidad
Educativa Misioneros Oblatos con un
modelo educativo adecuado, de calidad
y cumpliendo con los requerimientos
legales, institucionales y de Ia
comunidad.

Orientar, acompafar e informar a los
estudiantes que conforman la
comunidad educativa para que tomen
decisiones correctas con respecto al
ambito académico y personal con el fin
de contribuir en su formacion integral,
ademas de identificar y dar seguimiento.
Establecer las actividades para gestionar
correctamente el talento humano para
garantizar la seleccibn de personal
competente, mantenerlos y mejorar sus
competencias con el fin de cumplir los
objetivos de la Unidad Educativa
Misioneros Oblatos.

Administrar oportuna y eficazmente los
recursos economicos y financieros del
establecimiento para que los procesos
de prestacion del servicio educativo
satisfagan las necesidades de los
estudiantes, padres de familia y personal
de la institucion.

Administrar correctamente la
documentacion recibida y elaborada con
el fin de garantizar su conservacion y
recuperacion.

Controlar el orden y la disciplina de los
estudiantes, ademéas de ejecutar las
disposiciones Académicas y
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Tabla 11: Procesos del SGC
Fuente: Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Elaborado por: Guiracochay Miguitama, 2016

administrativas de las autoridades de la
Unidad Educativa.

Servicios Brindar servicios complementarios para
Complementario apoyar la correcta gestion educativa en
S la Unidad Educativa Misioneros Oblatos.
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llustracion 15: Mapa de Macroproceso
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016
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Proyecto

Educativo Plan Operativo

s Anual sy Tratamiento de
Institucional Elaboracién de Control de Formulacién ntemeids o a4 No
Procesos Documentos de Indicadores Gestion Acciones Preventivas, Conformidades
Correctivas y
C‘c::agli?/gn‘::eia Actualizacion Control de Medicion de QOpertunidades de Mejora Mejora
Documental Registros Indicadores Continua

Horarios de N i i a —
Cronograma - L Expediente Individual Inclusién Educativa y Capacitacion en
- Plan Curricular Distributivo Jornada P " ; A
Académico - Estudiantil Adaptacion Curricular Areas de Salud
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llustraciéon 16:

Mapa de Procesos
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016
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8.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

8.2.1 GENERALIDADES

El sistema de Gestion de Calidad de la U.E.M.O. presenta un conjunto de
documentos que aseguran y soportan a todos los procesos mediante
mecanismos que sirven controlar a los mismos. La documentacion por la
gue esta conformado el manual de calidad es la base para la mejora
continua y para realizar auditorias internas, estando constituida por:

Manual de la Calidad: Es obligatorio del Sistema de Gestion de Calidad y
en éste se determinan los delineamientos para cumplir con los requisitos.

Caracterizacion de procesos: Son documentos en los que se describen
diferentes aspectos de los procesos que constituyen al sistema.

Procedimientos: Documentos que detallan la manera de ejecutar las
actividades de la institucion.

Instructivos: Documentos que los que se determinan las instrucciones
exactas para desarrollar las diferentes actividades que se encuentran en
los procesos y/o subprocesos.

Registro/Formato: En estos documentos se evidencia las actividades
gue se ejecutan en el Sistema de Gestién de Calidad y estos registros se
llevan a cabo en cada proceso o subproceso.

8.2.2 MANUAL DE LA CALIDAD

El Manual de Calidad que determina la institucién esta comprendido por el
alcance del sistema, los procesos identificados del plantel, referencia a los
procedimientos del sistema y los documentos necesarios de aplicar segun
los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.

8.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

El procedimiento de Control de Documentos genera los lineamientos
necesarios para que la documentacion de caracter interno del Sistema de
Gestion de Calidad de la Unidad Educativa este correctamente emitida,
distribuida y controlada.

8.2.4 CONTROL DE REGISTROS

Mediante el procedimiento de Control de Registros que mantiene
conformidad con los requisitos especificados para la eficacia en la
operacion del SGC se establece que el archivo y el mantenimiento de los
registros en cada area de trabajo debe de estar bajo la responsabilidad de
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los usuarios de los documentos, garantizando el orden, la disponibilidad y
evitando los dafios por manipulacion.

9 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

El vicerrector de la Unidad Educativa Misioneros Oblatos asume el papel
como representante de la direccion para el Sistema de Gestion de Calidad
de la institucién, asegurando tomar las acciones preventivas y/o
correctivas en caso que sea nhecesario para la mejora continua del
sistema. Ademas se encargara de establecer politicas y objetivos de
calidad en conjunto con el comité de calidad, para luego comunicarlas al
personal docente, administrativo y de servicios del establecimiento,
también difundira dentro de la misma la importancia de satisfacer los
requerimientos de los respectivos clientes y el cumplimiento de las
normativas legales y reglamentarias

La alta direccion de la U.E.M.O. ha determinado como responsables de
Sus procesos a las personas que ocupen los siguientes cargos:

Planificacion y Gestion

L . Vicerrector Académico
Estratégica

Gestion de calidad Vicerrector Académico
Admision Secretaria

Gestion Académica Vicerrector Académico
Consejeria Estudiantil Jefe de Consejeria Estudiantil
Gestion de Talento Humano Rector

Gestion Financiera Colectora

Gestion de Informacion Secretaria

Inspeccion Inspector General

Servicios Complementarios Rector

Tabla 12: Responsables de los Procesos
Fuente: Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2016

Esta estructura permitira evaluar a la instituciéon y al funcionamiento del
SGC mediante las revisiones de la direccién con la finalidad de mejorar
continuamente cada una de las actividades que afecten la calidad del
disefio y la prestacion del servicio educativo.
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10 GESTION DE RECURSOS

El establecimiento con el objeto de incrementar la satisfaccion de los
clientes e implementar, mantener y mejorar el SGC, identifica y
proporciona los recursos necesarios a través de la disponibilidad de los
mismos. Los tres tipos de recursos indispensables que se identifican para
cumplir con este propdsito son: talento humano, infraestructura, ambiente
de trabajo, y se describen a continuacion:

Algunas acciones que ayudan a promover la mejora del talento humano
gue conforma la U.E.M.O. son la definicion de perfiles de cargo y el
establecimiento de un manual de funciones, siendo el vicerrector del
plantel quien se encarga del reclutamiento, seleccion, contratacion y
capacitacion del personal. Ademas para lograr conformidad con los
requisitos del servicio brindado se planifica, proporciona, mantiene y
mejora la infraestructura de cada area de trabajo de la institucién y con
referencia al ambiente de trabajo la unidad educativa establece reglas de
seguridad laboral y personal para lograr que el personal desempefie su
trabajo y cumpla son las expectativas de los clientes.

11 PRESTACION DEL SERVICIO

La prestacion del servicio estd orientada a cumplir con las politicas y
objetivos de calidad de la institucion, ejecutandose con acciones como la
planificacion de los procesos y el control de cambios en el disefio y/o
desarrollo curricular.

En la planificacién de la prestacion del servicio los clientes son quienes
determinan los requisitos. Tomando en consideracion las disposiciones
emitidas por el Ministerio de Educacién y las propias del establecimiento
como: la malla curricular, el contenido de los planes de desempefio por
destrezas, la disponibilidad de aulas, el numero de estudiantes entre
otros. También al momento que se realizan cambios y/o mejoras en las
actividades que se ejecutan en los procesos, la alta direccién se debe
asegurar que esta informacion sea actualizada y de socializada con el
personal. Por otra parte, la comunicacién y la atenciébn de quejas,
reclamos y comentarios hacia la unidad educativa se ejecuta a través de
circulares, convocatorias, oficios, encuestas de satisfaccion y reuniones
con los clientes tanto internos como externos. Finalmente, la compra de
los recursos necesarios para la prestacion del servicio, tales como:
suministros de oficina, materiales de limpieza, materiales didacticos,
mobiliario, material bibliografico, servicios de mantenimiento, etc. se
realiza a través de una solicitud de compra y el posterior pedido de
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cotizaciones para evaluar y seleccionar a los proveedores segun cumplan
con los requisitos necesarios.

12 MEDICION ANALISIS Y MEJORA

El comité de gestion de calidad fue establecido mediante el propésito de
realizar seguimiento a los procesos, medir sus resultados y establecer
criterios de control y mejora continua.

El seguimiento a la satisfaccion de los clientes se efectuara mediante
evaluacion quimestral de docentes y se ejecutaran encuestas para medir
el nivel de satisfaccidén de los clientes internos y externos de la U.E.M.O.
El monitoreo del desempefio del sistema se realizard por medio de la
revision del cumplimiento de las metas establecidas en los indicadores de
gestion de cada proceso con la finalidad de cumplir con la politica y los
objetivos de Calidad.

Ademas se establecieron auditorias internas de calidad mediante la
documentacion de los procedimientos, la cual permite planificar y realizar
auditorias con el proposito de determinar si el SGC se encuentra
conforme con los requerimientos legales, reglamentarios y con la norma
ISO 9001:2008.

Mediante el procedimiento de tratamiento de no conformidades se
identificard el servicio no conforme y el control del mismo para prevenir su
uso o entrega no intencional y se establece el procedimiento de acciones
correctivas, preventivas y oportunidades de mejora para:

e Eliminar las causas de no conformidades y prevenir que vuelva a
suceder.

e Eliminar causas de potenciales no conformidades y prevenir su
ocurrencia.

Todo lo citado con anterioridad se realizara para cumplir con los requisitos
y optimizar el desempefio del SGC mediante la mejora continua de la
institucion.

13 ANEXOS

A continuacion se referencia la codificacion con los respectivos nombres
de todos los procedimientos necesarios para el manejo del Sistema de
Gestion de Calidad:
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PROCESOS NOMBRE DEL DOCUMENTO TIPO DE CcODIGO VERSION
DOCUMENTO
Planificacion y Caracterizacion del Proceso de .
., , . ., ., . . Procedimiento P-PL 1°
Gestion Estratégica Planificacion y Gestion Estratégica
Gestién de Calidad Car.acterlzamon del Proceso de Gestion de Procedimiento P.GC 1°
Calidad
Admision Caracterizacion del Proceso de Admision Procedimiento P-AD 1°
L, L. r rizacion del Pr ion .
Gestion Académica ca ac'te .IzaCIO del Proceso de Gestio Procedimiento P-GA 1°
Académica
Consgjerlf'i Caracterizacion del Proceso de Procedimiento P-CE 1°
Estudiantil
Gestion de Talento @ Caracterizacion del Proceso de Gestion de .
Procedimiento P-TH 1°
Humano Talento Humano
Gestion Financiera C_aractc_enzamon del Proceso de Gestion Procedimiento P-GF 1°
Financiera
Inspeccion Caracterizacion del Proceso Inspeccién Procedimiento P-IN 1°
Servicios _ Caractenzauon del Proceso de Servicios Procedimiento P-SC 1°
Complementarios  Complementarios
Gestion de Caracterizacion del Proceso de Gestion de .
. ., Procedimiento P-GI 1°
Informacioén Informacion

Tabla 13: Documentaciéon del SGC
Fuente: Unidad Educativa Misioneros Oblatos
Elaborado por: Guiracocha y Miguitama, 2
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