INTRODUCCION

La presente tesis tiene como objetivo realizar el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad el mismo que involucra el levantamiento, definicion y documentacion de
todos los procesos que se realizan actualmente y los que deberian hacerse en el
Colegio Nacional Mixto “13 de Mayo para lograr una educacion de calidad. Otra
parte que incluye el disefio es el establecimiento de los indicadores que van a

contribuir a controlar los procesos.

En los primeros capitulos encontraremos una sintesis sobre lo que es calidad,
educacién y su orientacion hacia la calidad, los criterios que se tomaron en cuenta
para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos, un breve
resumen de lo que es la institucion y por Gltimo se desarrolla el disefio en base a los
requisitos que exige la norma ISO 9001:2000 con toda la documentacion requerida
como son: El manual de calidad donde va contenido todas las clausulas de la norma,
los procedimientos que se requieren para llevar a cabo el proceso de ensefianza
aprendizaje, asi como también algunos anexos como son el macro proceso, la matriz
de responsabilidades, definicion de los indicadores para la medicion de los procesos,
un analisis de entradas y salidas de cada uno de los procesos entre otros necesarios

para complementar el disefio.



OBJETIVO GENERAL

Elaborar el disefio y la documentacién del sistema de gestion de calidad para un
colegio fiscal de acuerdo a los lineamientos de la norma internacional I1SO

9001:2000.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Realizar un levantamiento de los procesos del colegio.

v ldentificar los procesos del colegio.

v Elaborar el plan de calidad, el manual de calidad, instructivos
y procedimientos del colegio acorde con los parametros de la

norma.

v Establecer indicadores de gestion y realizar un breve anélisis

de los mismos.



1. ANTECEDENTES

1.1 La Educacion

La educacion es un proceso de formacion que cada persona tiene derecho a recibir
desde la nifiez. Es la mejor inversion que un estado puede hacer para conseguir el

desarrollo.

1.2 Educacion Fiscal en el Ecuador

Es claro que en nuestro pais estamos en proceso de cambios en el sector educativo.
El Ministerio de Educacion con el apoyo del gobierno ha tomado algunas acciones y
desarrollado proyectos que estan contribuyendo a que los ecuatorianos podamos tener
una educacion de calidad, uno de ellos es las unidades educativas del milenio y otro
es el bachillerato internacional, para asi tratar de dar cumplimiento a lo que en la
ultima version de la Constitucion Politica del Ecuador 2008 hace referencia en su
seccion quinta en los articulos 26, 27 y 28:  “La educacion es un derecho de las
personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e inexcusable del Estado. La
educacion serd participativa, obligatoria, intercultural, democratica, incluyente y
diversa, de calidad y calidez; impulsara la equidad de género, la justicia, la
solidaridad y la paz y constituye un eje estratégico para el desarrollo nacional. La
educacion publica sera universal y laica en todos sus niveles, y gratuita hasta el tercer

nivel de educacién superior inclusive”.



1.2.1 Unidades educativas del Milenio

Las Unidades Educativas del Milenio (UEM) son instituciones educativas fiscales,
con caracter experimental de alto nivel basado en conceptos técnicos, administrativos,
pedagogicos, arquitectonicos y modernos. Las Unidades Educativas del Milenio
tienen como objetivos: brindar una educacion de calidad, emplean un modelo
educativo innovador complementado con infraestructura pertinente, recursos
pedagogicos adecuados, tecnologia de punta y docentes apropiados, siendo un

referente de la nueva educacion fiscal en el Ecuador.

1.2.2 Bachillerato Internacional

Existe en el mundo un programa de excelencia educativa, denominado Bachillerato
Internacional que consiste en acreditar en cualquier parte del mundo un bachiller
graduado de un colegio de bachillerato internacional. EIl estado a través del
Ministerio de Educacion desde febrero de 2006 esta impulsando este proyecto que sin
duda alguna esta ayudando a mejorar el sistema educativo de los colegios fiscales que
estan participando, son veintidds colegios que han sido escogidos los mismos que han
sido divididos en tres grupos, cada afio a partir del afio 2007 han ido obteniendo la
autorizacion para impartir el programa de bachillerato internacional, cabe recalcar
que uno de los requisitos para obtener esta certificacion de bachillerato internacional
es tener implementado un sistema de gestion que son de gran ayuda para mejorar el
proceso educativo. La mayoria de colegios que estan participando en este proyecto

han optado por la certificacion 1SO 9001:2000.



1.3 Calidad de la educacién

La Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE) define la
educacion de calidad como aquella que: "Asegura a todos los jovenes la adquisicion
de los conocimientos, capacidades destrezas y actitudes necesarias para equipararles
para la vida adulta”, adicionalmente calidad de la educacion tiene que ver con que los
resultados académicos al finalizar un ciclo, grado o curso sean los esperados, la
mejora de cada uno de los procesos que intervienen en la formacion de un estudiante,
la preparacion de los maestros, los recursos necesarios, el ambiente, el nivel de logro
de objetivos, la satisfaccién de alumnos y familias y por Ultimo es necesario que
todos los procesos que se ejecuten en el sector educativo vayan encaminados al
mejoramiento continuo, disefios e implementaciones de sistemas de gestion de
calidad dentro de las organizaciones educativas, para poder cumplir dicho proposito
se ha buscado adaptar la norma 1SO 9001:2000. Es importante mencionar y aclarar
que actualmente esta vigente una nueva version de la 1ISO, que es la ISO 9001:2008,
debido a que el desarrollo de este disefio se ha realizado con datos del afio 2008 y del
primer trimestre del 2009 se trabajé con la version anterior pero la misma es

facilmente adaptable a la nueva version.

Una educacion de calidad en cada uno de los niveles educativos esta ligado a la
obtencion de la eficacia, la pertinencia de los contenidos curriculares, la interrelacion

de los procesos y una adecuada evaluacién educativa.



1.3.1 Eficacia

Una educacion de calidad es la que verdaderamente se logre el aprendizaje en los
alumnos es decir lo que realmente ellos necesitan de acuerdo los programas
curriculares al grado, curso o ciclo en los que ellos se encuentren, es decir que al

final del curso se vean los resultados del aprendizaje alcanzado.

1.3.2 Contenidos Curriculares

Los contenidos curriculares deben ser adecuados a lo que el alumno necesita para
desarrollarse en la sociedad en los diferentes &mbitos, politicos, econémico y social,
es decir se pone primer lugar los resultados esperados de la accion educativa y su

realizacion en los disefios y contenidos curriculares.

1.3.3 Interrelaciéon de los Procesos

Proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las
cudles transforman elementos de entrada en resultados; partiendo de este concepto
los medios y procesos que son utilizados para el correcto desarrollo de la experiencia
educativa deben ser identificados, estudiados y adecuadamente interrelacionados.

El proceso educativo es el conjunto procesos interrelacionados para obtener una
educacion de calidad; por ello cuando en la presente tesis me refiera a proceso
educativo es todo el proceso desde que el alumno se matricula hasta que obtiene su

titulo de bachiller.



1.3.4 Evaluacioén educativa

La evaluacion educativa es un trascendental factor en la educacion de calidad , tiene
que ver con mecanismos de evaluacion al aprendizaje de los estudiantes, a procesos
educativos, a los profesores y a las instituciones educativas, pero para lograr que haya
una estrecha relacion entre evaluacion y calidad de la educacion se requiere de
acuerdos entre gobierno y magisterio, para que esto suceda debe desarrollarse una
investigacion evaluativa para que a los maestros se les aplique una evaluacion de
acuerdo a la funcién que ellos desempefian y que el fin de esta evaluacidén sea

realmente mejorar la calidad de la educacion.

Bajo este contexto una educacion de calidad se puede lograr con un adecuado
ambiente para el aprendizaje, docentes preparados con verdadera vocacién para
ensefar, pedagdgicos materiales de estudio y didacticas estrategias, esto se facilita

con la implementacion de un SGC aplicado a la educacion.



1.4 La norma ISO en la Educacion

La norma 1SO es un estandar para disefios de sistemas de gestion de la calidad a nivel
mundial, por la gran flexibilidad de esta normativa puede aplicarse a instituciones que
prestan servicios educativos. Sistemas de gestion de calidad basados en ISO
9001:2000 es un método efectivo, que nos da los lineamientos para evaluar, corregir y
mejorar el proceso educativo, a esto contribuyen las auditorias internas que de
acuerdo a la norma es uno de los procedimientos obligatorios, que deben ser realizada
por un equipo dentro de la misma institucion y las auditorias externas realizadas por
empresas certificadoras como: Corporacién 3D, SGS, Moody Internacional y Bureau-
Veritas las cuales certifican que el sistema de gestion de calidad de alguna empresa o

institucién cumple con los requisitos de la norma.

1.5 Instituciones educativas certificadas

Al 24 de noviembre de 2006 segln las autoridades del Ministerio de Educacién
Nacional en Ecuador existian ocho instituciones municipales y alrededor de nueve
centros educativos particulares y fiscomisionales que cuentan con el certificado de la
norma ISO 9001:2000. Entre ellos estdn en Quito: William Shakespeare, Liceo
Internacional y Charles Darwin. En Guayaquil: Nuevo Mundo, Francisco Xavier,
Unidad Educativa Bilingue Delta. En Riobamba, San Felipe Neri y en Cuenca: el

Colegio Militar y el Colegio Asuncién.



El Ministerio apoya a las instituciones educativas fiscales con la formacion de
auditores internos. En Guayas, los centros fiscales Vicente Rocafuerte, Aguirre Abad,
28 de Mayo, Leonidas Plaza y Francisco de Orellana formaron una alianza para

capacitarse en Sistemas de Gestion de calidad basados en la norma 1SO 9001:2000.

Actualmente el nimero de colegios certificados en ISO 9001:2000 va en aumento, los
fiscales porque estan aplicando al proyecto bachillerato internacional impulsado por
el MEC, por lo que para ellos ha sido necesario la implementacion de un SGC ya que
es un requisito para obtener la certificacion del bachillerato internacional, y otros
colegios particulares lo hacen porque es una forma exitosa de mejorar su sistema

educativo.

1.6 Beneficios de tener un disefio de un estandar internacional de

calidad

La implementacion de un sistema de gestiobn de Calidad trae consigo muchos
beneficios tales como: Mejor administracion de los procesos sustantivos, mejor
control en las areas claves, medicion de un proceso de mejora, involucramiento del
personal en sus actividades diarias, lo cual propone motivacion y por ende una mayor
productividad, la calidad de la educacion es lo que los paises en via de desarrollo

como el nuestro necesitan para progresar y alcanzar una mejor calidad de vida.



1.7 Costos y beneficios del disefio de un SGC en el “Colegio Nacional

Mixto 13 de Mayo”

Gracias a la elaboracion de este disefio el Colegio Nacional Mixto podra

efectivamente lograr una mejora en todo el proceso educativo pero para que este

disefio pase a la implementacion el colegio necesita invertir en los siguientes rubros:

TABLA I: COSTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Actividad

Costo

Alternativa

Capacitacion del personal
Curso de auditores

internos 1SO 9001:2000

$200 por participante, se

sugiere que participen

grupo de 25 personas.

El Ministerio de
Educacién imparte estos
cursos gratuitamente a los

colegios fiscales.

Disefio del SGC

El Disefio del SGC me ha
tomado alrededor de seis

meses $400 por mes

El disefio estd hecho en el
desarrollo de la presente

tesis.

Implementacion

$400 mensuales para que
una persona se haga cargo
de la implementacion por
seis

aproximadamente

meses.

Hay personal que si cuenta
con el tiempo para que
pueda hacerse cargo de la
implementacion se
solo en su

invertiria

capacitacion.
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Actividad

Costo

Alternativa

Certificacién

De acuerdo al tamafio de
la institucion, a los
procesos y a la
complejidad del sistema,

una certificacion costaria

La certificacion es un
valor agregado que se
puede optar 0 no
dependiendo del

presupuesto

alrededor de $5000

El costo real de la implementacion del sistema incluyendo la certificacion seria de
$14.800, pero buscando la alternativa mas conveniente, podria invertir solo en la
implementacion que seria $2400, la inversion seria minima frente a los beneficios
que se podran obtener. EIl colegio es el méas antiguo y méas grande del canton, es uno
de los pocos en la zona alta de la provincia de ElI Oro que tiene la especialidad de
mecanica industrial sumando estas ventajas a los beneficios de tener un sistema de
gestion de calidad se podria tener significativos resultados como: Tener bachilleres
con una excelente formacion que constituyen la fuerza laboral del canton y
contribuyan al desarrollo de sus familias y de la comunidad, el prestigio que se
ganaria como uno de los mejores colegios de la zona y por ende un incremento de
alumnos ya que algunos optan por trasladarse a otras ciudades cercanas a estudiar la
secundaria y finalmente el disefio y la implementacion de un sistema de gestion son
los primeros pasos para proponerse alcanzar metas mas ambiciosa como son la

certificacion 1ISO 9001:2000 y la acreditacion del bachillerato internacional.
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2. MARCO TEORICO

2.1 Calidad

Calidad es el cumplimiento de requisitos, necesidades y expectativas para lograr la

satisfaccion del cliente. Hoy en dia se aplica calidad a todo proceso tanto en las

industrias de cualquier tipo tanto del sector industrial, artesanal, empresarial y porque

no en el sector del servicio, para ello la Organizacion Internacional para la

Estandarizacion

(ISO) public6 la norma ISO 9001:2000 para facilitar

normalizacion en el mundo.

la

2.1.1 Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en

Procesos

Mejora continua del Sistema de

Gestion de Calidad (\

Clientes

,,,,,,,,,,,,,

Responsabilidad de la
accion

P

&7
Producto

GRAFICO 2.1: MODELO DE UN SGC BASADO EN PROCESOS

Realizacion del
producto

Fuente: Norma 1SO 9001:2000
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P
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Gestion de los Medicion, andlisis y |- | __ . !
recursos mejora t
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En el mundo entero las cosas van cambiando y si no aplicamos mejorar
continuamente no tendremos calidad en lo que ofrecemos. La mejor forma de
alcanzar la mejora es trabajando en equipo, usando herramientas de la calidad y
orientando la mejora de los procesos los mismo que deben estandarizarse, la mayor
de las consideraciones debe ser para nuestro cliente quien es la razén de ser de
cualquier organizacion, quien recibe lo que hacemos y le permite a nuestro proposito
determinar el camino que necesitamos para alcanzar la calidad. La esencia de la
norma de 1SO 9001:2000 es el ciclo PDCA también conocido como modelo de
Deming y ocho principios fundamentales que a continuacién se detallan con

ejemplos.

2.2 Ciclo de mejora P.D.C.A.

T
-

Check Do

S

GRAFICO 2.2: CICLO DE MEJORAP.D.C. A.
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El ciclo PDCA: ‘Plan', ‘Do', ‘Check'y ‘Act', se aplica en todo momento, tanto como
en el disefio, como en la implementacion de un SGC.
A continuacion se detalla en que momentos de este disefio se han empleado cada uno

de estos elementos del ciclo de Deming.

2.2.1 Planificar

Establecimiento de objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, para ello se
disefio un plan de calidad donde estan especificados los objetivos por cada uno de los

procesos, asi como también se establecié la politica de calidad.

2.2.2 Hacer

Implementar los procesos.

Como se ha mencionado en la parte introductoria el disefio del SGC que se va a
realizar en esta tesis es un disefio basado en procesos, para ellos fue necesario
identificar cuéles eran estos procesos, su interaccion, los subprocesos, procedimientos

y actividades que los conforman, esto es la base para pasar a la implementacion.
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2.2.3 Verificar

Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los
resultados. Para el cumplimiento de este elemento del ciclo se disefiaron
procedimientos necesarios para llevar a cabo un buen analisis de como esta
marchando la institucion en cuanto al proceso de ensefianza aprendizaje, como por
ejemplo las auditorias, la revision por la direccion y andlisis de indicadores gracias a
estos puede tenerse una vision mas clara de las fallas, errores y de lo que estamos

haciendo bien.

2.2.4 Actuar

Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos. En la
fase final del ciclo, una vez identificados los errores y gracias a las verificaciones
realizadas se procede a la toma de acciones preventivas y correctivas para mejorar los

procesos y conseguir la satisfaccion del cliente.
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2.3 Principios de Calidad

Conjuntamente con la creacion de la norma ISO 9001, se elaboraron ocho principios
de calidad, en los cudles se soporta la norma y estan inmersos en algunas de las
clausulas de la misma. Estos ocho principios son de vital importancia ya que de no
cumplirse con estos no se podria tener ni la mitad de los beneficios de un sistema de
gestion. Los principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la

norma ISO 9001 son:

2.3.1 Enfoque al cliente

El cliente es la razén de ser de la organizacion, por lo se debe conocer sus
necesidades actuales, satisfacer sus requisitos y esforzarse por ir mas alla de sus
expectativas, en el caso del disefio del SGC que se ha venido planteando el cliente es

el estudiante.

2.3.2 Liderazgo

Los lideres establecen el camino a seguir para lograr el prop6sito y la orientacion de
la organizacion. Deben crear y mantener un ambiente agradable para que el personal
este motivado y se apersone en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
El responsable de la direccion es quien debe ser el lider del SGC, en este caso es el

rector del plantel.
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2.3.3 Participacion del personal

El personal es un elemento clave de la organizacion, de su motivacion depende el
compromiso Yy participacion activa para el logro de los objetivos de la organizacion.
Es importante resaltar que el personal también es un cliente; un cliente interno de |

que también es importante estar pendiente.

2.3.4 Enfoque basado en procesos

El enfoque basado en procesos es una herramienta que permite alcanzar una vision
sistematica de la organizacidon como el transcurrir continuo de una secuencia
articulada de actividades, procedimientos procesos y macro procesos tendientes al
logro de los objetivos y buscando ante todo la coherencia entre lo que se planifica,
ejecuta y obtiene. En conclusion un resultado esperado se logra méas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso, por
ello para el desarrollo del disefio del SGC del Colegio Nacional Mixto “13 de Mayo”

se identifico y determinaron los procesos.

2.3.5 Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

2.3.6 Mejora continua
La mejora continua del desempefio global de la organizacion, debe de ser un objetivo
permanente de esta. En el disefio del SGC hay algunos procedimientos que

contribuyen a mejorar continuamente.
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2.3.7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y en la informacidn previa,
por ello las decisiones se van a tomar en base a los resultados obtenidos de las

auditorias y de las reuniones de la revision por la direccion.

2.3.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor, en el caso
del presente disefio tenemos definido un procedimiento en donde estan involucrados
los proveedores, el mismo que contribuye a que tengamos una buena relacion con

ellos.

2.4 Marco Normativo

A continuacion se presenta la Tabla Il, en donde podemos apreciar un resumen de los
capitulos y articulos del Reglamento de la Ley de Educacion que son la base
conjuntamente con la norma 9001:2000 para el disefio de la documentacion de todo
el proceso educativo especialmente del proceso académico del Colegio Nacional
Mixto “13 de Mayo”, es importante mencionar que cada una de las clausulas de la
norma ISO 9001:2000 y su aplicacion estan descritas en las siguientes paginas en el

manual de calidad MC.
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TABLAII:

RESUMEN DEL REGLAMENTO DE LA LEY DE

EDUCACION

Elaborado por: Lisseth Celi

N° Articulo

Resumen del articulo

Capitulo 11: De la Admision de los Alumnos

216 La educacion primaria y de ciclo béasico es obligatoria
217 Requisitos para la admision de alumnos de nivel medio
Capitulo I11: De las Matriculas
221 Periodo de las matriculas
222 Faculta al rector para conceder hasta una tercera matricula
223 Matriculas en colegios particulares las legaliza el rector
224 Disposiciones de matriculas extraordinarias
225 Matriculas excepcionales
226 Documentos para matriculas excepcionales
Capitulo 1V: De los Pases
228 Pases de nivel primario
229 Disposiciones para los pases de nivel secundario
230 Pases para alumnos provenientes de otros paises
231 Requisitos para pases en el nivel medio
232 Disposicion del pase por el rector
233 Pases de colegios diurnos a nocturnos y viceversa
234 Normas para los pases
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Articulo Resumen del articulo

235 Pases cuando hay cambio de especialidad

236 Pases para alumnos con formacion artesanal
Capitulo V: De la finalizacion de los niveles, de los grados y titulos

237 Finalizacion del Preprimaria

238 Finalizacién del Primaria

239 Titulos de acuerdo al nivel de terminacion de estudios

240 Examenes de grado

241 Trabajo de investigacion o practico

242 Programas de brigadas

243 Requisitos para rendir exdmenes de grado

244 Normas para la rendicion de exdmenes de grado

245 Sobre examen oral en vez de trabajo de investigacion o programa de
brigada

246 Normas de los exdmenes orales

247 Accidn al no presentarse al examen de grado

248 Calificacion final del titulo de bachiller

249 Emision del titulo de bachiller

250 Validez del titulo de bachiller

251 Suscripcion de nuevos titulos

252 Rectificacion de titulos o actas de grado por errores en los nombres

253 Requisitos para optar por otro titulo
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3. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN ISO 9001:2000 DEL

COLEGIO NACIONAL MIXTO “13 DE MAYO”

3.1 Levantamiento de Informacién de la institucion

Para el desarrollo de la presente tesis se hicieron algunas visitas, la primera en mayo
de 2009 en la que se realizo el levantamiento de toda la informacion del colegio,
referente a su historia, actividades, procedimientos, recursos con los que cuenta,
documentacidn existente y gracias a la colaboracion de todo el personal que labora en
cada uno de los departamentos de la institucion se pudo llevar a cabo el primer paso

para iniciar con el disefio.

3.1.1 Estructuracion de Procesos y Actividades.
Luego de toda la informacién recabada se definieron cuatro procesos fundamentales
para disefiar el SGC del colegio, la secuencia e interaccion de estos procesos cubre
todo el proceso educativo.
Los procesos definidos fueron:

e Calidad

e Académico

e Administrativo Financiero

e Planeacién
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Los procesos de calidad son que la norma exige y los otros son el complemento para

Ilevar a cabo el proceso de ensefianza aprendizaje de calidad.

3.2 Planificacion

Una vez que se conoce la informacion de la institucion, se debe realizar una
planificacion completa del disefio del sistema, con el apoyo de las autoridades y del
personal del colegio como parte del cumplimiento del compromiso que la hormativa
expresa.  Para demostrar la efectiva planificacion de todas las actividades que
conllevan al disefio de SGC podemos revisar el Anexo 5 en donde se detalla la

planificacion del disefio y como fue el avance del mismo.

3.2.1 Compromiso de la direcciéon

Como parte del compromiso de la direccién para la realizacion de este proyecto, se
determinaron tres reuniones necesarias, la primera para el levantamiento de la
informacién y definicion del alcance; la segunda para la redaccion de la politica de
calidad, la revisién de los procesos, procedimientos y formatos y una ultima para

pulir detalles y hacer las debidas correcciones.
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3.2.2 Alcance del SGC

El alcance del disefio SGC comprende los procedimientos y actividades necesarias
para el servicio que la institucion ofrece y que comprenden el proceso de ensefianza
aprendizaje, en base a estos, procederemos a documentar el disefio. Esto lo

encontraremos mas detalladamente en el manual de calidad MC.

3.2.3 Responsabilidades

En cada uno de los articulos de la norma se muestra el cumplimiento de sus
requisitos para lo cual se ha definido un responsable para la supervision del
cumplimiento del requisito por lo que se dispone del documento (Anexo 2: Matriz de

Responsabilidades)

3.3 Disefio de los procesos del SGC

Una vez realizado el levantamiento de los procesos definidos, se procede a disefiar los
procesos, definir los responsables de cada uno de estos, los procedimientos que van a
formar parte de cada proceso, los formatos y anexos conforman los procedimientos, y

también se establecio como se va a medir y controlar estos procesos.
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3.3.1 Desarrollo de los procesos

Tal y como se define en la clausula 4.1 de la norma se ha identificado los procesos,
determinado su secuencia e interaccion, se ha determinado acciones para lograr que la
operacion de estos procesos sean eficaces, asegurar la disponibilidad de recursos y
finalmente mejorar continuamente los procesos, adicionalmente en el anexo 4
desarrollamos un analisis de entradas y salidas de cada uno de los procesos como bien

lo define el concepto de procesos.

3.3.2 Indicadores

La norma establece en la clausula 8 la medicidn, analisis y mejora, una de las formas
de cumplir con este requisito es el establecimiento y analisis de los indicadores, los
mismos que permiten controlar de una mejor manera los procesos y finalmente la
mejora de los mismos, como lo manifiesta una frase muy conocida dentro del
concepto de la mejora continua: “Lo que no se mide no se puede controlar y lo que no
se controla no se puede mejorar”.

Los indicadores estan planteados en el anexo 3 el plan de calidad, y a continuacion
presenta un breve analisis con datos tomados en la segunda visita realizada en agosto
de 2009, algunos de los datos son tomados en el 2008 y en el primer trimestre del
2009, gracias a una entrevista con el rector del colegio y funcionarios del
departamento de orientacion vocacional y estudiantil (DOBE) y del departamento de
investigacion y planeamiento institucional (DIPI) se analizo el cumplimiento de cada

uno de los indicadores.
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e Indicador de Eficiencia Terminal

N° de egresados

Eficiencia Terminal=
N° de alumnos que ingresaron en esa promocion

ALUMNOS %
GRADUADOS 120
MATRICULADOS 132

INDICADOR EFICIENCIA TERMINAL

INDICADOR EFICIENCIA TERMINAL

0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1

B INDICADOR EFICIENCIA
TERMINAL

GRAFICO 3.1: INDICADOR DE EFICIENCIA TERMINAL

Este indicador se encuentra sobre el valor esperado

90,91%
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Indicador de Capacitacion

Horas de Capacitacion

Capacitacion =

Valor Esperado

En el 2008 los profesores no han recibido capacitacion alguna.

Promedio de calificaciones en la evaluacion de docentes

TABLA I1l: FRECUENCIA INDICADOR DE EVALUACION DE DOCENTES

Frecuencia | Frecuencia
Frecuencia | Frecuencia| absoluta | Relativa

N° Calificacion Absoluta | Relativa |acumulada|acumulada

1| Totalmente de Acuerdo 35 0,35 35 0,35

2 | Parcialmente de acuerdo 25 0,25 60 0,6

3 Indiferente 14 0,14 74 0,74
Parcialmente en

4 desacuerdo 20 0,20 94 0,94
Totalmente en

5 desacuerdo 6 0,06 100 1

TOTAL 100 1
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GRAFICO 3.3: HISTOGRAMA DE EVALUACION A DOCENTE

Elaborado por: Lisseth Celi

Para realizar esta encuesta se tomé el paralelo quinto D de la especialidad de
mecanica que tiene diez estudiantes para sondear la opinién de los estudiantes. Los
resultados de la encuesta representan el grado de satisfaccion respecto al profesor y a
las clases impartidas por €l. La encuesta aplicada arrojo los siguientes resultados el
26% de los encuestados estan parcialmente en desacuerdo o totalmente en desacuerdo
con la forma de impartir las clases y con el comportamiento del maestro, un 60%
estan totalmente de acuerdo o parcialmente de acuerdo y es indiferente para un 14%.
El valor esperado es que por lo menos el 80% de los estudiantes estén al menos

parcialmente de acuerdo con la forma de impartir las clases.
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¢ Indicador de descriptores del PTI

Descriptores de PTI =

N° de descriptores alcanzados

N° de descriptores en el PTI

En cuéanto a los descriptores como son evaluados a largo plazo en la actualidad no

existen descriptores cumplidos de los que se han planteado en el PTI.

e Indicador de metas del POA

N° de metas alcanzadas

Metas del POA =

N° de metas en el POA

De ocho metas que se han propuesto en el afio 2008 se han cumplido todas.

e Indicador de mantenimiento correctivo

Mantenimiento correctivo =

N° de mantenimientos realizados

N° de mantenimientos solicitados

De los mantenimientos correctivos se han realizado diez y nueve de veinte

solicitados, es decir este indicador cumple el 95%.
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e Indicador de atencion a requisicion de bienes y servicios

N° de requisiciones atendidas

Atencion a requisicion =
de bienes y servicios N° de requisiciones solicitadas

El indice de atencidn a la requisicion de bienes y servicios se ha cumplido en un 85%
debido a que dentro de los proveedores de la ciudad no se han encontrado los

materiales solicitados.

e Indicador de mantenimiento preventivo

N° de mantenimientos realizados
Mantenimiento preventivo =

N° de mantenimientos programados

Todos los mantenimientos programados se han ejecutado, es decir se ha cumplido con

este indicador al 100%

e Indicadores

N° de indicadores cumplidos

Indice de descriptores de PTI =
N° de indicadores del SGC

De los ocho indicadores anteriores solo se ha llegado al valor esperado cinco de ellos.
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3.3.3 Mejoramiento continuo

Para cumplir con este requisito la institucion tiene que aplicar varias acciones como
es la revision por la direccién, las acciones preventivas y correctivas y auditorias

internas que van a se de gran ayuda para mejorar continuamente.

3.4 Documentacion del SGC

La documentacion comprende el soporte fisico sobre el que se asienta el SGC del
Colegio Nacional Mixto “13 de Mayo”, es decir la piramide documental, en el
primer nivel tenemos el manual de calidad MC, que comprende entre otras cosas la
descripcion de lo que es el colegio, su historia, organigrama, objetivos, todo lo que
tiene que ver con la politica de calidad, y un breve resumen de los procedimientos de
calidad, de acuerdo al segundo nivel de la pirdmide estan los procedimientos de
calidad y los que detallan como se hacen las cosas en la institucion y finalmente esta
la informacion técnica sobre la que se basan los procedimientos de la institucion.
Aqui estan todos los registros del sistema de gestion de calidad como son

instructivos y formatos.

3.4.1 Manual de Calidad

A continuacion presentamos el manual de calidad, el mismo que contiene el alcance,
exclusiones del SGC, asi como también todas las clausulas de la norma y luego de
éste, la descripcion de cada uno de los procesos con sus respectivos procedimientos,

instructivos y formatos.
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3.4.2 Proceso de Calidad

El proceso de calidad esta conformado por los procedimientos obligatorios de la
norma ISO 9001:2000 y dos mas que son complementarios, los cuales se detallan a

continuacion.

P-CA-001 Control de Documentos

F-CA-001-001 Lista maestra para el control de documentos

P-CA-002 Control de Registros

F-CA-002-001 Lista maestra para el control de registros

P-CA-003 Auditoria Interna
F-CA-003-001 Plan de auditoria
F-CA-003-002 Reunion de apertura
F-CA-003-003 Informe de auditoria

F-CA-003-004 Reunidn de cierre

P-CA-004 Producto no conforme

F-CA-004-001 Identificacidn, registro y control de producto no conforme

P-CA-005 Acciones correctivas

F-CA-005-001 Requisicion de acciones correctivas
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P-CA-006 Acciones preventivas

F-CA-006-001 Requisicion de acciones preventivas

P-CA-007 Quejas y sugerencias

F-CA-007-001 Atencion de quejas y sugerencias

I-CA-008 Revision por la direccion
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3.4.3 Proceso Académico

El proceso académico esta conformado por ocho procedimientos desde la inscripcién
del alumno hasta la obtencidn del titulo de bachiller se detallan a continuacion con los

respectivos formatos.

P-AC-001 Inscripcion de alumnos

F-AC-001-001 Lista de alumnos inscritos en el curso de nivelacién y adaptacion.
F-AC-001-002 Informacion academica

F-AC-001-003 Lista de documentos para la inscripcion

F-AC-001-004 Carnet estudiantil

P-AC-002 Procedimiento para la gestion del curso

F-AC-002-001 Elaboracion del plan de unidad

F-AC-002-002 Control de actividades diarias

F-AC-002-003 Informe de calificaciones y disciplina

F-AC-002-004 Instrumentacion didactica

F-AC-002-005 Horarios de clase

F-AC-002-006 Cronograma de actividades para la finalizacidn del trimestre
F-AC-002-007 Distributivo de trabajo

F-AC-002-008 Informe de juntas de curso
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P-AC-003 Evaluacion docente

F-AC-003-001 Retroalimentacion del cliente

F-AC-003-002 Eficacia de capacitacion docente

F-AC-003-003 Diagndstico y concentrado de necesidades de formacion vy
actualizacion docente y profesional

F-AC-003-004 Programa institucional de formacion y actualizacion docente y

profesional

P-AC-004 Promocion
F-AC-004-001 Informe final de juntas de curso

F-AC-004-002 Informe final de juntas de curso de supletorios

P-AC-005 Especialidad

F-AC-005-001 Listado de los alumnos con la especialidad

P-AC-006 Brigada

P-AC-007 Pasantias

F-AC-007-001 Listado de empresas

F-AC-007-002 Oficio de solicitud de pasantias

F-AC-007-003 Informe de pasantias
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P-AC-008 Obtencion del titulo de bachiller
F-AC-008-001 Acta de grado
F-AC-008-002 Nomina de graduados

F-AC-008-003 Titulo de bachiller
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3.4.4 Procesos Administrativos Financieros

El proceso administrativo financiero estd conformado por cada uno de los
procedimientos e instructivos que sirven para facilitar los recursos y el ambiente

necesarios para facilitar el proceso de ensefianza aprendizaje.

P-ADF-001 Ambiente laboral de trabajo

F-ADF-001-001 Encuesta para determinar el estado del ambiente laboral

I-ADF-002 Requisicion y despacho de materiales
F-ADF-002-001 Requisicion y despacho de bienes

F-ADF-002-002 Kardex

P-ADF-003 Mantenimiento preventivo y/o correctivo de infraestructura y
equipo

F-ADF-003-001 Lista de verificacion de infraestructura y equipo

F-ADF-003-002 Solicitud de mantenimiento correctivo

F-ADF-003-003 Programa de mantenimiento preventivo

F-ADF-003-004 Orden de trabajo de mantenimiento
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P-ADF-004 Formacion y Desarrollo del personal docente
F-ADF-004-001 Oficio circular de invitacion al curso (colegio)
F-ADF-004-002 Oficio circular de invitacion al curso (profesores)
F-ADF-004-003 Listado de asistencia al curso

F-ADF-004-004 Constancia de participacion

I-ADF-005 Realizacion de Compras
F-ADF-005-001 Seleccion de proveedores
F-ADF-005-002 Evaluacion de proveedores
F-ADF-005-003 Catalogo de proveedores aprobados

F-ADF-005-004 Orden de pedido

I-ADF-006 Pago de sueldos

F-ADF-006-001 Rol de pagos
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3.4.5 Procesos de Planeacion

El proceso de planeacion estd conformado por dos procedimientos que el colegio
tiene para la planificacion del proceso educativo de calidad tanto a corto como a

largo plazo.

P-PL-001 Elaboracién del Plan Operativo Anual

F-PL-001-001 Plan Operativo Anual

P-PL-002 Elaboracion del plan de transformacion institucional

F-PL-002-001 Plan de transformacion institucional
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4.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

La norma ISO 9001:2000 y su enfoque basado en procesos permitié el
desarrollo del disefio del SGC del colegio, gracias a su contenido y a la
aplicacion el ciclo de PDCA vy los principios de calidad que son la esencia de

la norma y estan inmersos en todo momento del disefio.

El 60% de la implementacion de un SGC es el disefio por lo que la calidad se
tiene que construir desde alli, hasta la realizacion del servicio educativo, en
vista de ello el colegio ya tendria avanzado considerablemente la

implementacién del mismo.

El costo en el que se tendria que invertir es en la contratacion de una persona
que se dedique a hacer la implementacién es minimo vs el beneficio seria ser
uno de los primeros colegios de la provincia de EI Oro en contar con un

sistema de gestion de calidad.

Tener un sistema de gestion de calidad ayuda a mejorar sustancialmente los

procesos Yy la certificacion es un valor agregado que trae muchos mas

beneficios como reconocimiento y prestigio a la institucion que lo posee.
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La mejora continua se enfoca a perfeccionar los productos, servicios y
procesos, es la base para asegurar la estabilizacion del proceso y la posibilidad
de mejora, para ello es necesario identificar todos los procesos y analizar cada
paso llevado a cabo a través de las acciones correctivas, preventivas y el

analisis de la satisfaccién de los estudiantes.

Conseguir calidad tiene que ver con tener claridad en los distintos procesos
que generan servicio educativo y los indicadores que nos van a permitir medir
y mejorar la calidad del servicio ya que lo que no se mide no se puede

controlar y lo que no se controla no se puede mejorar.

El indicador de eficiencia terminal supera el valor estimado, tomando en

cuenta que no se llega al 100% debido a la desercion escolar.

El indicador de capacitacion docente esta en cero.

El indicador de evaluacién educativa en el quinto curso paralelo D esté en el

60%, no alcanza el valor esperado.

El indicador de descriptores desarrollados, aln no se puede establecer el valor

del indicador debido a que este se mide a largo plazo.
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® E|indicador de metas cumplidas se encuentra sobre el valor esperado.

® El indice de mantenimiento correctivo alcanzo el 95%, esto fue debido a que
no se encontrd un material; el indice de mantenimiento preventivo se cumplid
al 100%, cabe recalcar que ambos indices se encuentran sobre el valor

esperado.

® El indice de requisicion de bienes y servicios no alcanza el valor esperado
85%, esto sucedid porque unos materiales que se requerian no fueron

despachados debido a que los mismos no se encontraron.

® En este disefio se definieron nueve indicadores basicos de los cuales

unicamente seis cumplieron con el valor esperado en el plan de calidad.
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4.2 Recomendaciones

® Buscar la capacitacion del personal involucrado y aprovechar que el MEC
ofrece capacitacion a los planteles publicos para que obtengan el certificado el
Ministerio apoya a las instituciones educativas fiscales con la formacion de

auditores internos.

® Mantener programas de estudios actualizados y constante capacitacion
docente, para subir el indicador de capacidad, apoyarse en los resultados de la

encuesta para tomar las respectivas acciones correctivas.

® Buscar alianza con otras instituciones como en Guayaquil, los centros fiscales
Vicente Rocafuerte, Aguirre Abad, 28 de Mayo, Leonidas Plaza y Francisco
de Orellana formaron una alianza para prepararse y obtener el certificado I1ISO

9001:2000.

® El departamento de orientacion vocacional deberia realizar el respectivo
seguimiento a la desercidn escolar para contribuir a mantener o mejorar el

indicador de eficiencia terminal.
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® Aumentar el nimero de proveedores que puedan cumplir con todos los
requerimientos de bienes y servicios para asi no afectar al indicador

correspondiente.

® Mantener el indice de mantenimiento preventivo como se estd realizando

actualmente.

® Hay que trabajar para obtener el valor esperado en indicador de capacitacion
ya que en el periodo evaluado no se ha realizado una capacitacion a los
maestros y la capacitacion de ellos es esencial para dar una educacion de

calidad.
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