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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo disefia un Modelo de Gestion de Calidad Educativa en Hansei
International Christian Academy.

Con el afan de mejorar la calidad educativa Yy los servicios que ofrece la
institucion surge la idea de implementar un modelo de calidad que le permita
asegurar la calidad de los servicios educativos ofertados.

Entre Febrero y Mayo de 2008 se estudiaron varios modelos de calidad, para
Junio del mismo afio el modelo del sistema de calidad quedé formulado. Dicho
modelo comprende cuatro elementos principales: Politicas de calidad,
Organizacion para la calidad, Excelencia Personal y Aseguramiento de la
Calidad. Cada elemento considera conceptos claves considerados para
obtener el éxito del sistema de calidad educativa.

La estrategia principal se ha aplicado al cuerpo docente, esperando como
respuesta un cambio de actitud en primera instancia ante a los alumnos y
posteriormente frente a los nuevos paradigmas institucionales.

Para la capacitacion de los docentes en los nuevos paradigmas educativos, se
dicta el seminario que comprende los temas: Liderazgo Educativo, Calidad en
el Aula, Calidad en la Docencia, Técnicas y Meétodos de Evaluacion y
Formacion de Formadores.

En el area administrativa se forma el equipo de mejora y se capacita para
manejar el concepto de trabajo en equipo.

Con el objetivo de incorporar la mejora continua en todos los procesos
académicos-administrativos se recomienda como siguiente paso la
certificacién ISO 9001: 200, metodologia probada a nivel internacional.
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INTRODUCCION

¢, Qué hace que unainstitucién educativa sea efectiva?

El reto que enfrentan maestros e instituciones es cOmo combinar las
investigaciones realizadas junto a las necesidades sociales y psicolégicas de
los jévenes. ¢COmMo se puede mejorar las instituciones para que puedan
aumentar ambos el éxito de los estudiantes como seres humanos y el éxito
académico?

A través de muchos trabajos, los investigadores han constatado la coincidencia
de al menos cuatro factores que hacen que las instituciones tengan éxito

El primer factor: Liderazgo del director. Debe ser colaborador, buscando
siempre la participacion del profesorado y favoreciendo la implantacion de
nuevos proyectos. La labor del director debe articular claramente los objetivos
de la institucién. Ademas, debe tener una presencia muy visible en las clases y
los pasillos. No olvidar, que la direccion esta activamente involucrada en el
diagndstico de posibles problemas que puedan surgir y para ello crear un clima
positivo en toda la institucion es esencial.

El segundo factor: Una institucion tiene que tener una misién muy clara.
La labor del director aqui es clave. Debe encontrar tiempo para desarrollar una
vision de lo que deberia ser una institucion y compartir esa vision con todos los
miembros de la comunidad educativa (profesores, alumnos y padres). La tarea
del director es articular la misién de la institucién poniendo énfasis en los
proyectos innovadores y en las mejoras integrales.

El tercer factor: Crear un clima de orden y seguridad. Este clima de orden
debe involucrar a las familias y a toda la comunidad educativa en las
actividades escolares creando un entorno donde los profesores y los
estudiantes sean tratados con respeto. Los problemas de los estudiantes
deben ser identificados cuanto antes para evitar que se enquisten.

El cuarto factor: Altas expectativas que la direcciéon debe tener en los
resultados de sus alumnos.

Los estudios realizados en algunos de los centros que funcionan muy bien en
EEUU demuestran que las altas expectativas que tienen los profesores
respecto a sus alumnos se plasman en evaluaciones muy satisfactorias.

El equipo de profesores espera de los alumnos buenos resultados y que esos
buenos resultados sean producto de una buena ensefianza.

En la actualidad la calidad se ha convertido en una necesidad ineludible para
lograr una participacion dentro del mercado; por esta razon es importante basar
los Sistemas de Gestion de Calidad en las normas ISO que son el reflejo de una
aprobacion internacional de los estandares de calidad, por lo cual aumenta cada

-2-



Universidad Politécnica Salesiana Maestria en Administracion de empresas

vez mas el numero de organizaciones decididas a implementarlas.

Ecuador no esta ajeno a este proceso de implementacién de Sistemas de
Gestion de Calidad basados en las normas ISO 9000, debido a la globalizacion
y la progresiva desaparicion de los mercados tradicionales, esto hace que el
pais se vea en la obligacion de introducir sus productos y servicios en el
mercado internacional

Por ello, este trabajo tiene como objetivo ofrecer una metodologia para
implementar un sistema documentado que cumpla con los requisitos de las
normas ISO 9001:2000 especificamente y que pueda ser aplicada a una
institucion educativa para que logre obtener posteriormente una acreditacion
gue la habilite para la consecucién de recursos a nivel nacional e internacional.

Cada dia es mayor el numero de instituciones educativas que buscan
implementar un sistema de mejoramiento que asegure la calidad de los
servicios que ofrece.

Actualmente existen organizaciones como la Direccion Nacional de Educacion,
encargadas de propiciar estrategias para el seguimiento permanente de la
formulacién, reglamentacién y puesta en marcha de politicas en torno a la
calidad educativa.

Esta metodologia presenta un enfoque basado en procesos que permite
identificar y gestionar las diferentes areas de la organizacion para obtener
resultados de desemperio, eficacia del proceso, asi como promover la mejora
continua.

Este trabajo describe la experiencia en el disefio de un Modelo de Gestion de
Calidad Educativa en Hansei International Christian Academy.

OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar un Modelo de Gestion de la Calidad educativa aplicando la Norma I1ISO
9001:2000 para Hansei International Christian Academy

Objetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente el disefio de un modelo de gestion de la
calidad educativa.

e Documentar los procesos involucrados dentro de la cadena de valor que
se relacionen directamente con el Modelo de Gestion de Calidad
educativa y los documentos requeridos por la Norma ISON 9001:2000.

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de Hansei International
Christian Academy

e Diseflar una propuesta de mejoramiento de los procesos actuales del
Centro.

e Disefiar una propuesta de Modelo de Gestion de transicion que permita

-3-
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obtener la Certificacion de la Calidad educativa mediante la aplicaciéon de
los requerimientos de la norma ISO 9001:200.
e Evaluacion Econémica del proyecto

1. GENERALIDADES DE HANSEI INTERNATIONAL
CHRISTIAN ACADEMY

Es una institucion cristiana evangélica mixta particular de jornada extendida: de
ocho de la mafiana a cuatro de la tarde, ofrece una educacion integral, técnica,
cientifica, tecnoldgica, cultural y espiritual, basada en valores y principios
cristianos. Consta de las secciones: Preescolar, Educacion Basica y
Bachillerato en Ciencias con especializacion en: Fisico Matematico, Quimico
Bidlogo y Sociales. La institucion esta ubicada al norte de Quito, en la calle A
Coéndores y Panamericana Norte kilbmetro nueve y medio a pocos metros del
intercambiador de Carcelén, diagonal a Yambal. Cuenta con todos los servicios
basicos y una buena infraestructura.

Su vision global pone énfasis en el desarrollo y potencializacién de las
inteligencias mudltiples. Cuenta con personal profesional, multidisciplinario,
capacitado en la educacién y con amplia experiencia. Ofrece servicios:
pedagogico, psicoldgico, espiritual, meédico, administrativo y de apoyo
académico.

En la Institucion trabajan en la seccion secundaria, seccion a la cual se orienta
este trabajo 18 Docentes, una Rectora, una Vicerrectora, Un Presidente
Ejecutivo, una Vicepresidenta Ejecutiva, un Coordinador de Inglés, una
Secretaria, una Contadora, Una Jefe De Recursos Humanos y Financieros,
Una Administradora del Almacén, un Médico, una Psicéloga, una Pastora, un
Pastor, un Chef, 3 Ayudantes de cocina, un Guardia, un Conserje y tres
Personas de Servicio y Limpieza.

Visién

Ser referente internacional de excelencia en la formacion de lideres con vision
global, principios Cristo-céntricos, educados y capacitados con el fin de
desarrollar sus dones y talentos para el cumplimiento del propésito de Dios en
la sociedad.

Misién

Hansei Internacional Christian Academy, existe para promover en la nifiez y
juventud, educacion integral que facilite la oportunidad de llegar a ser adultos
cristianos responsables y realizados, lideres con vision global.

Este proyecto tiene como fin establecer la documentacion que la Institucién
necesita para su posterior certificacion en calidad. La certificacion traera a
mediano y largo plazo, un incremento en la calidad de los procesos:
administrativos, formativos, pedagdgicos, académicos, de convivencia y
financieros, que se verd reflejado en el desarrollo y la transformacion cultural de
todos los miembros de Hansei International Christian Academy

-4 -
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Un instrumento idoneo para lograr este fin es la norma ISO 9001:2000, la cual
constituye el conjunto de parametros que se refieren a los Sistemas de Gestion
de Calidad tanto en la produccion de bienes y servicios como en el tema
ambiental. Su objetivo primordial es la estandarizacion de formas de produccién
y prestacion de servicios que cumplan con los requerimientos de calidad
necesarios, para aumentar la calidad de un producto o la calidad en la

Prestacion de servicios. De igual forma se busca incrementar la competitividad
de los mismos ante la inminente demanda de productos y servicios cuyos
componentes y procesos de fabricacion se efectien en un contexto donde se
acaten los estandares internacionales de calidad.

Una herramienta de auto evaluaciéon permite conocer y documentar el estado
de sus procesos de gestion y formular estrategias de mejoramiento, conocer y
difundir experiencias significativas en la generacion y aplicacion de enfoques de
gestion y organizacién orientados hacia la calidad.

A través del proceso de auto evaluacion se pretende identificar el nivel de
gestion de la institucion educativa examinando su capacidad para asimilar en el
tiempo los procesos de cambio y alcanzar los resultados que se ha propuesto.
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2. MARCO TEORICO

2.1 Definicion y Clasificacion de Sistemas

Es conveniente estudiar mediante un enfoque de sistemas todas las
situaciones susceptibles de mejorar, es decir estudiar el comportamiento de
sistemas completos en lugar de enfocarse solo en las partes.

Un sistema puede definirse como un conjunto de cantidades que actian o se
interrelacionan para lograr un objetivo. Los sistemas se pueden clasificar en:

e Sistema Discreto

e Sistema Continuo

2.1.1 Sistema discreto

El estado de las variables cambia instantaneamente en puntos diferentes en el
tiempo.

2.1.2 Sistema continuo
El estado de las variables cambia continuamente respecto al tiempo.

En la realidad poco son los sistema que son totalmente discretos o continuos,
en la mayoria predomina un tipo de cambio de estado que hace posible
ubicarlo en una determinada clasificacion.

Los elementos del sistema son los componentes, partes y subsistemas que
realizan una funcion o proceso. Las relaciones entre esos elementos y la
manera en que interactian determinan el comportamiento del sistema.

Todos los sistemas tienen ciertas caracteristicas en comun:

Cambio: La condicion o estado real de un sistema es el resultado integrado del
pasado y la base para el futuro.

Medio de un sistema: conjunto de elementos y sus principales propiedades,
que a pesar de no formar parte del sistema, si se modifica puede producir un
cambio en el estado del sistema.

Tendencia al bajo rendimiento: Los sistemas complejos generalmente frenan,
con el tiempo, a un estado de bajo rendimiento.

Interdependencia: Ninguna actividad dentro de un sistema complejo tiene lugar
en un aislamiento total. Cada evento se ve influenciado por sus predecesores y
?fecta a sus sucesores.

! http://www.scribd.com/doc/16058522/Clasificacion-de-Los-Sistemas
http://cnx.org/content/m12822/latest/
http://www.monografias.com/trabajos12/pubenint/pubenint.shtml
http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/sistemasdeproduccionfundamentos/
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Organizacion: Todos los sistemas complejos consisten en elementos altamente
organizados. Las partes se combinan en jerarquias de subsistemas, los cuales
interacttan para llevar a cabo la funcion del sistema.

Los elementos del sistema son los componentes, partes y subsistemas que
realizan una funcidon o proceso. Las relaciones entre esos elementos y la
manera en que interacttan, determinan el comportamiento del sistema.

2.2 Teoria de Modelos

Un modelo es una representacion de un objeto, sistema, o idea, de forma
diferente a la identidad misma. La conceptualizacion y el desarrollo de modelos
han tenido un papel sobresaliente en el desarrollo tecnolégico o en el estudio y
andlisis de sistemas.
Son cinco los principales usos de los modelos:

e Ayuda para el pensamiento

e Ayuda para la comunicacion

e Ayuda de prediccion.

e Ayuda para la experimentacion

e Entrenamiento e instruccion
Existen diferentes formas de estudiar y plantear un modelo, el proceso mediante
el cual el analista deduce el modelo es una experiencia, diferente y propia. La
intuiciobn juega un papel importante soportado el planteamiento en datos
objetivos, de tal manera que el modelo elaborado sea lo mas representativo
posible de la realidad.
Debido a que los modelos simbdlicos o matematicos utilizan simbolos para
representar una entidad, son los méas abstractos y los mas generalizados en el
estudio de sistemas.
Un sistema comprende los siguientes conceptos:

Elementos, son los componentes de cada sistema
Proceso de conversion, mediante el cual los elementos del sistema pueden
cambiar de estado. Generalmente este proceso agrega valor a las entradas.
Entradas y recursos. Las entradas son los elementos sobre los cuales se
aplican los recursos.

Salidas, son los resultados del proceso de conversion del sistema

Figura, es un diagrama esquematico de un sistema y su medio.

El medio, es imperativo decidir sobre los limites del sistema, debido a que esto
nos dira que variables estan bajo nuestro control y que es lo que se considera
como ambiente externo.

Propdsito y funcion, todos los sistemas deberan tener su razén de existir, 0
estudiarse.

Atributos. Los elementos del sistema estan dotados de atributos o
propiedades.

Los atributos pueden ser "cuantitativos” o "cualitativos".?

2 http://es.shvoong.com/social-sciences/1721370-teor%C3%ADa-modelos/
http://www.monografias.com/trabajos16/modelos-valuaciones/modelos-valuaciones.shtml
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema
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Metas y objetivos. En la medida en la que se disminuye el grado de
abstraccion los enunciados de propdsito seran mejor definidos.

Componentes, programas y misiones, son los elementos compatibles para
trabajar hacia un objetivo definido.

Estructura, se relaciona con la forma de las relaciones que mantienen los
elementos del conjunto.

2.3 Introduccion al concepto de calidad

El concepto de Calidad se ha desarrollado a través de los afios, siendo de
fundamental importancia los distintos conceptos de calidad emitidos por
diferentes pensadores a lo largo del tiempo. Cuatro son los precursores mas
importantes de la calidad: Edward Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum
y Philip B. Crosby.

Calidad es sindnimo de excelencia, de perfeccion, representa el cdmo hacer las
cosas para satisfacer las necesidades de los clientes y mejorar cada dia los
procesos y sus resultados. La concepcién de calidad ha evolucionado hasta
convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto de mejora
continua en cualquier organizacién, a todos los niveles de la misma, y que
afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Los intereses de las empresas por perseguir la calidad son: en primer lugar, la
satisfaccion del cliente, priorizando en sus objetivos la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas; en segundo lugar orientar la cultura de la
organizacion dirigiendo esfuerzos hacia la mejora continua, introduciendo
métodos de trabajo que lo faciliten y finalmente motivar a sus empleados para
que sean capaces de producir productos o servicios de alta calidad.?

El interés de muchas empresas por la calidad obedece a la necesidad de
encontrar una estrategia para continuar en el mercado. Asegurar niveles
determinados de productividad y competitividad que posibiliten su
supervivencia. Desde esta perspectiva la calidad no solo afecta a los aspectos
estrictamente técnicos de los productos o de los servicios, también se nota su
efecto en las relaciones de la empresa con sus clientes y en lo que éstos
esperan de las empresas.

Actualmente para muchas companias, la preocupacion por la calidad se traduce
en una estrategia para competir en su mercado; la calidad se ha convertido en
una necesidad estratégica y en un arma para sobrevivir en mercados altamente
competitivos. La empresa que desea ser lider debe saber qué espera y necesita
su clientela potencial, producir un buen producto, cuidar las relaciones con sus
clientes y, para lograrlo, es comdn que las empresas vinculen su estrategia de
mercadeo a su sistema de calidad.

3 http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://gepsea.tripod.com/sistema.htm
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La década de los noventa dio un fuerte impulso al disefio e implantacion de
Sistemas de Calidad Total. En los mismos se contempla el involucramiento de
todas las areas de la organizacion, la identificacién de los requerimientos de los
clientes, el disefio de procesos y procedimientos mas rapidos, estructuras
organizacionales menos verticales, un nuevo liderazgo, se puede apreciar
como el concepto de calidad evoluciond, de solamente ser responsabilidad de
solo un departamento llamado de control de calidad, a ser un estilo de vida,
enmarcado en un sistema administrativo denominado Sistema de Calidad
Total.

2.4 Del control de la calidad a la calidad total

El mayor desarrollo de las modernas técnicas de calidad y, el enfoque que se
engloba bajo el titulo de Calidad Total, se produjo como consecuencia de la
transformacion de la industria japonesa tras la Segunda Guerra Mundial.

El objetivo de las acciones de control de la calidad consiste en identificar las causas de
la variabilidad para establecer métodos de correccién y de prevencién y para lograr que
los productos fabricados respondan a las especificaciones de disefio.

Los principios de la Calidad Total incluyen: ejemplaridad de la direccion,
preocupacion por la mejora continua, adhesion de todos los profesionales,
cambio en la cultura de la organizacion para introducir y compartir los valores de
la preocupacion por la mejora, evaluacion y planificacion de la calidad, rapida
circulacion de la informacion, incorporacién del punto de vista del cliente, e
importancia del cliente interno.

El control total de calidad significa sencillamente que todo individuo en cada
divisién4de la empresa deberd estudiar, practicar y participar en el control de
calidad.

2.5 Calidad en la educacién

El sector educativo ha adoptado sistemas de calidad en las instituciones
alrededor de todo el mundo principalmente en Estados Unidos y Europa.

Las Instituciones Educativas, buscan mejorar permanentemente sus procesos,
crecer, lograr sus objetivos, alcanzar sus metas trazadas, satisfacer a sus
clientes y ser cada vez mejores.

Ya que la razdén de ser de una Institucibn Educativa es la formacién de sus
estudiantes, todos los procesos que se lleven a cabo, deben enfocarse a su
satisfaccién. Encaminando todos los esfuerzos de la Institucion para que pueda
cumplir con su papel, que sienta pasion por lo que hace y que su deseo de
mejorar sea su principal motivacion para el aprendizaje. El estudiante debe
llegar a ser el gerente de su proceso de crecimiento personal en todos los
aspectos: humano, intelectual, social, espiritual, fisico, afectivo y moral. La
Institucion debe proveer los medios y el ambiente propicio para que los
estudiantes puedan cumplir con su rol, a través de procesos pedagogicos que

4 http://www.slideshare.net/EUPG26/calidad-total
http://www.monografias.com/trabajos55/calidad-y-etica/calidad-y-etica2.shtml
http://www.scribd.com/doc/6286437/Tipos-de-Estructura-Organizacional
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motiven el aprendizaje continuo.

La educacion debe tomar en cuenta las diferencias individuales, no todos los
estudiantes tienen las mismas aptitudes y habilidades, no todos aprenden de la
misma forma.

La Institucion educativa debe buscar los medios y procedimientos para llegar a
cada uno de ellos, y explotar su potencial. Se debe ayudar a cada estudiante a
descubrir sus habilidades y potencialidades para canalizarlas adecuadamente.
El maestro es uno de los agentes mas importantes en el proceso de ensefianza,
debe convertirse en un orientador del aprendizaje y de la formacion de sus
estudiantes, tomar conciencia de su papel de liderazgo, convertirse en ejemplo
permanente para sus estudiantes y gerenciar su trabajo. La Institucion debe
disefiar mecanismos que permitan conocer sus necesidades y satisfacerlas con
el objetivo de facilitar y cooperar en el logro de su trabajo.

Hansei International Christian Academy apuesta por un programa integral que
abarque desde la administracion de la educacion hasta la practica docente; la
renovacion, no solo de los planes de estudio, sino la formacion de maestros y su
profesionalizacion.

2.6 Estandares de calidad

La estandarizacion son acuerdos documentados, aprobados por consenso,
contienen especificaciones técnicas y criterios precisos a ser usados como
reglas, lineamientos, o definiciones de caracteristicas que aseguran que los
materiales, estructuras, productos, procesos, resultados y servicios se ajustan a
Sus propositos.

Existen organismos normatizadores de estos estandares que luego de un
exhaustivo analisis, por acuerdo y consenso internacional documentan de
manera escrita las normas acordadas. Caracteristica indispensable para el éxito
de toda Norma, es que sea usada para los fines de una acreditacion, que refleje
la necesidad de ser aprobada y aceptada previamente como valida por las
instituciones que a ella se sometan, y no una imgosicic')n de distintas normas
disefiadas por distintos organismos acreditadores.

2.7 Organizacion internacional para la estandarizacion ISO

La organizacion Internacional para la estandarizacion (International Organization
for Standarization 1SO) es un organismo consultivo de las Naciones Unidas que
tuvo sus inicios en 1926 cuando 22 paises se reunieron para fundar la
Federacion Internacional de los Comités Nacionales de Normalizacion, ISA
(International Standardizing Associations). Organismo que fue sustituido en
1947 por la ISO, con sede en Ginebra. Cada pais miembro esta representado

> http://www.monografias.com/trabajos34/control-calidad/control-calidad.shtml
http://www.pangea.org/peremarques/calida2.htm

http://www.oei.es/calidad2/aguerrondo.htm
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Estandarizaci%C3%B3n
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por uno de sus institutos de normalizacion, comprometidos a respetar las reglas
establecidas por la ISO relativas al conjunto de las normas nacionales.

En la actualidad es un organismo de alcance mundial encargado de coordinar y
unificar las normas nacionales, agrupando a 146 paises. La ISO tiene como
objetivo promover el desarrollo a nivel mundial de la estandarizacion y
actividades con ella relacionada con miras a facilitar el intercambio de bienes y
servicios en el campo intelectual, cientifico, tecnolégico y econdmico. Los
trabajos realizados por dicha organizacion son acuerdos internacionales
publicados como Estandares Internacionales.

Los estandares producidos por la ISO se establecen de acuerdo a los siguientes
principios:

1. Consenso: teniendo en cuenta los puntos de vistas de todos los
interesados, fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de consumidores,
laboratorios de andlisis, gobiernos, especialistas y organizaciones de
investigacion.

2. Aplicaciéon Industrial Global: soluciones globales para satisfacer a las
industrias y a los clientes mundiales.

3. Voluntario: la estandarizacién internacional es conducida por el mercado
y por tanto se basa en el compromiso voluntario de todos los interesados
del mercado.

2.8 Normas basicas de la familia ISO 9000: 2000

PALABRAS CLAVE: Calidad, normas ISO 9000:2000, adecuacion, aplicacion,
mejora de la calidad educativa.

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se ha elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la
operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

La Norma 1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia para dichos sistemas.

La Norma 1SO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora de desempefio de la organizacion y la satisfaccién de los
clientes y de otras partes interesadas. °

La Norma 19011 proporciona orientacién relativa a las auditorias de sistemas
de gestion de la calidad, y de gestiéon ambiental. ’

6

http://www.babylon.com/definition/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Estandarizaci%C3%B3n/
Spanish

! http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html
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La dltima edicion de la Norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado, en el cual
ya no se incluye el término Aseguramiento de la Calidad. De esta forma se
destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestién de la calidad
establecidos en esta edicion de la Norma ISO 9001, contemplan el
aseguramiento de la calidad del producto, asi como la satisfaccién del cliente.

2.9 Fundamentos ISO 9001:2000

La descripcion, adecuacion y aplicacion del modelo de gestion de calidad de la
serie de Normas ISO 9000:2000, es un modelo capaz de aportar cierto margen
de estandarizacion de criterios, colaborando para la mejora de la calidad
educativa en el mundo.

La implantacion de este modelo de calidad en una institucion educativa
debe considerarse como la posibilidad de poner en marcha procesos de
mejora, capaces de optimizar algun determinado aspecto, o mejorar la
satisfaccion de los implicados en el espacio educativo.

Las Normas ISO Serie 9000 y conexas, es un enfoque normativo de la calidad,
orientado més hacia el requerimiento de los clientes. Son una coleccion de
Normas Internacionales formales, Caracteristicas Técnicas, Informes Técnicos,
Manuales y documentos de Gestion de Calidad y Aseguramiento de Calidad,
en la colecciéon hay aproximadamente 25 documentos desarrollados, entre
nuevos y revisados.

El enfoque normativo ha tenido una notable transformacién en la dltima
década. Los japoneses (artifices del modelo socio-cultural) se han ido
interesando progresivamente por el Sistema de Aseguramiento de la Calidad
impulsado por las Normas ISO.

La finalidad de la Serie ISO 9000 ha sido armonizar la gran cantidad de normas
sobre gestidn de calidad que han proliferado en todos los paises. La Serie ISO,
especialmente para el area de educacién opera con tres normas generales:
ISO 9000:2000; 1SO 9001:2000; y la norma ISO 9004:2000.

La norma ISO 9000:2000 maneja los principios y el vocabulario. Es el punto de
partida para comprender las normas (IRAM, 2000). Determina los conceptos
centrales que se utilizan en toda la familia de normas ISO 9000 y detalla los
fundamentos de los sistemas de gestion de calidad y su correspondiente
terminologia.

La segunda de las normas, la ISO 9001:2000, referida a los requisitos de los
sistemas de gestién de calidad, especifica dichos requisitos para adecuar los
sistemas, evaluar la eficacia (para satisfaccion de los clientes), y responder las
exigencias de los reglamentos. Es con esta norma, con la cual se alcanza la
certificacion.

La tercera de las normas, la 1ISO 9004:2000, referida a las directrices para
optimizar el desempefio, es la que provee consejos y aportes para el
perfeccionamiento continuo de todo el sistema de gestion de calidadl,

http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001
http://www.scribd.com/doc/41705/Norma-1SO-90012000
http://www.homoqualitas.com/castella/infos/iso90002000/portada.htm
http://www.unlu.edu.ar/~ope20156/normasiso.htm
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buscando satisfacer no soélo al cliente, sino que a todas las partes involucradas,
apuntando a la eficacia y a la eficiencia (el mejor uso de los recursos) de los
S.G.C. Estas tres “nuevas normativas” detalladas, fueron aprobadas en
diciembre del afio 2000.

A partir de la interpretacion de la norma, el primer paso en el cambio
conceptual es concebir la Educacion como producto, acordando la definicion de
producto como resultado de un proceso. La Educacion es el resultado de un
proceso, luego es un producto, entendido como la mejora en los conocimientos,
las aptitudes intelectuales, competencias, habitos y actitudes del educando.

El segundo paso es interpretar que quienes reciben la Educacion son los
clientes, definiendo cliente como persona u organizacion que recibe un
producto.

El tercer paso sera el cambio conceptual de la definicion de Calidad: cumplir
siempre los requisitos de los clientes de la organizacién educativa. Para poder
cumplir los requisitos, primero es necesario identificarlos. En la Educacién
formal, en general, los requisitos bésicos de la ensefianza estan
reglamentados. De cualquier manera la organizacion educativa debe tener en
cuenta que estos requisitos reglamentados son los bésicos y debe considerar
la posibilidad de agregar requisitos adicionales que satisfagan otras
necesidades y expectativas de sus clientes. La norma puede ser aplicada
voluntariamente en todo tipo de organizacién de gestién publica o privada que
provea servicios educativos, dentro del sistema formal o no formal, o bien bajo
cualquier modalidad de ensefianza presencial, semi-presencial o a distancia.
Esta dirigida puntualmente a: Establecimientos de Educacion Inicial, Educacion
General Basica, Educacion media, Educacién Superior, Profesional vy
Académica de grado, Institutos de Formacién Docente o equivalentes, Colegios
e |Institutos Universitarios, Universidades, establecimientos de Educacion
Especial, de Adultos, de Educacion Artistica, Organismos Gubernamentales
(destinados a la capacitacion), entre otros (IRAM, 2000).

Es importante tener en cuenta que los términos requisitos y normas utilizados
en la terminologia de las ISO 9000, pueden diferir de las tradicionales nociones
educativas. Las normas tradicionales para la ensefianza y la formacion son con
frecuencia muy especificas y relacionadas con un contexto particular.

Las normas ISO se basan en 8 (ocho) Principios de Gestion de Calidad:
organizacion enfocada al cliente, liderazgo, participacién del personal, enfoque
basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora continua,
enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, relaciones mutuamente
beneficiosas con los proveedores. El objetivo de las normas ISO sobre el
aseguramiento de la calidad es la certificacion. La misma consiste en atestiguar
gue un producto o servicio se ajusta a determinadas normas, con la expedicién
de un acta o marca de conformidad.

La certificacion se realiza mediante auditorias, las cuales, a partir de un
examen metddico e independiente determinan si las actividades y los
resultados satisfacen las disposiciones previamente establecidas. En el caso
de una organizacion educativa, un certificado 1ISO 9000 otorga cierta garantia
de que ésta posee programas Yy cursos que responden a los objetivos vy
necesidades planteados por los clientes. El certificado se otorga por un periodo
determinado, que generalmente es de tres afios. Durante ese tiempo el
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organismo de certificacion realiza auditorias de seguimiento periddicas en
fechas acordadas mutuamente que pueden ser una o dos veces por afo. La
decision de realizar el seguimiento cada seis meses o cada 12 meses,
dependera de la capacidad de respuesta de la organizacion en realizar las
acciones correctivas solicitadas por la auditoria de certificacion.

La mejora de la eficiencia de una organizacién puede conseguirse mediante las
orientaciones que da ISO 9004:2000. La Norma 1SO 9004:2000, se recomienda
como una guia para aquellas organizaciones cuya alta direccion desee ir mas
alla de los requisitos de la Norma ISO 9001, persiguiendo la mejora continua
del desempefio. Sin embargo, no tiene la intencién de ser utilizada con fines
contractuales o de certificacion.

En las guias para la aplicacién de las normas ISO 9000:2000 en Instituciones
Educativas se combinan adecuadamente la norma ISO 9001:2000 y la norma
9004:2000. Estas dos normas forman lo que se llama el par coherente. En la
norma 9001 se establecen los requisitos auditables para certificar la calidad y
en la 9004 se ofrecen las directrices para la mejora del desempefio del sistema
de gestidn de la calidad. Las estructuras alineadas de ISO 9001 e ISO 9004 se
han disefiado para animar a las organizaciones a mirar a sus actividades desde
un punto de vista del proceso y también para ir mas alla del logro del certificado
Iregistro.?

La Unica norma certificadora de los sistemas de gestion de calidad es 1SO
9001:2000. La norma se dirige a garantizar la efectividad de una organizacion
(el logro de sus objetivos), pero no necesariamente su eficiencia, (el mejor uso
de sus recursos para conseguir los objetivos). La norma ISO 9004 proporciona
orientacion sobre un rango mas amplio de objetivos de un sistema de gestion
de la calidad que la Norma ISO 9001, especialmente para la mejora continua
del desempefio y de la eficiencia global de la organizacién, asi como de su
eficacia. 1ISO 9004:2000 recomienda que las organizaciones realicen la auto-
evaluacion como parte de su enfoque de gestion por sistemas y procesos.

2.10 Enfoque basado en procesos

Uno de los ochos principios de Gestion de la Calidad sobre los que se basa la
serie de normas ISO 9001:2000 se refiere al “Enfoque Basado en Procesos”. La
Norma ISO 9001:2000 define un proceso como “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados”.

8

http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_enfoque_procesos.html
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Figura No 1. Modelo del enfoque basado en procesos
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La Norma ISO 9001:2000 enfatiza la importancia para una organizacion como
Hansei International Christian Academy de identificar, implementar, gestionar y
mejorar continuamente la eficacia de los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de Calidad, con el fin de alcanzar los objetivos de la organizacion.

El ciclo P-H-V-A, (planear, hacer, verificar y actuar) se aplica a todo el Sistema
de Gestion de Calidad de Hansei International Christian Academy. Dentro del
contexto de un Sistema de Gestion de Calidad, el PHVA es un ciclo dinamico
gue puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el
sistema de procesos como un todo.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la
organizacion. Aplicable a los procesos estratégicos de alto nivel, tales como la
planificacion de los Sistemas de Gestion de Calidad o la revision por la direccion
y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una parte de los
procesos de realizacion del producto.’

Otro principio de gestion de calidad vinculado con el enfoque basado en
procesos es el enfoque de sistema para la gestion el cual se establece que
“identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de
sus objetivos. Dentro de este contexto, el Sistema de Gestion de Calidad
comprende un numero de procesos interrelacionados.

9

http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/calidad/enfog.htm
http://www.degerencia.com/articulo/prerrequisitos_para_la_maxima_efectividad_de_los_procesos
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Los procesos raramente ocurren en forma asilada. La salida de un proceso
normalmente forma parte de las entradas de los procesos subsecuentes.

Para la determinacion de la red de procesos se llevaron a cabo reuniones
periddicas con el Comité de Calidad de la institucion a fin de analizar todos los
procesos existentes y definir sus responsables; con esta informacion se realizo
la descripcion de los principales procesos de la institucion incluidos dentro del
Sistema de Gestion de Calidad. Esta red comprende el propdsito del proceso,
las entradas y correspondientes salidas, la delimitacion del mismo, la auditorias
y responsabilidad de éste, los requisitos que se deben cumplir, asi como los
recursos utilizados y los indicadores para su monitoreo y medicion.

La Norma ISO 9001:2000 requiere especificamente que la organizacién tenga
procedimientos documentados para las seis actividades siguientes:

Control de documentos

Control de registros

Auditoria Interna

Control de producto no conforme
Accidn correctiva

Accion preventiva

2.11 Organismos de certificacién de sistemas acreditados

Tienen como funciones elaborar, adoptar y divulgar Normas Técnicas acorde
con lineamientos internacionales, en concordancia con las necesidades
originadas en el desarrollo econémico y social del pais, participar activamente
en el proceso de normalizacion regional e internacional con miras a facilitar y
fomentar el comercio externo del pais, prestar servicios de certificacion para
productos y sistemas de calidad, contribuyen a la internacionalizacion y
competitividad del sector productivo, prestan servicios de formacion en
aseguramiento y administracion de la calidad, con el fin de contribuir a la
implementacién de sistemas de calidad, elevar el nivel de calidad de los
productos y servicios, estimular la productividad industrial en beneficio de los
productores y consumidores, acopiar, organizar y difundir la informacién técnica
gue se produce en el mundo sobre los temas de normalizacién, certificacion y
calidad, asesorar en el disefio de las politicas de normalizaciéon y aseguramiento
de la calidad y representar al pais en foros y organizaciones mundiales de
normalizacion.

SGS

Organismo de Certificaciéon fundado en 1878, reconocido como referencia
global para las normas mas altas de especializacion, calidad e integridad. Es un
grupo empresarial de caracter multinacional que opera en mas de 140 paises en
el mundo a través de su red de filiales, subsidiarias y representantes. Posee una
red internacional de trabajo Unica, formada por 392 empresas filiales. Su casa
matriz se encuentra en Ginebra, Suiza.

SGS ha tramitado mas de 100.000 certificados a més de 100.000 clientes en
todo el mundo a través de una variedad de estandares, incluyendo ISO 9001,
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ISO 14001 y muchos otros. Es una de las certificadoras lideres en Sistemas de
Gestion de Calidad, Medio Ambiente y de producto.

Bureau Veritas Quality International (BVQI)

Como organismo de certificacion independiente, Bureau Veritas Certification
proporciona una gama completa de servicios de certificacion y auditoria. El
objetivo es validar la conformidad de los sistemas y procesos de gestion de
todo tipo de organizaciones.

Esta acreditada en multitud de ambitos, para comprobar y otorgar el
reconocimiento oficial (con un certificado) de que un sistema, producto,
persona o activo cumple con un determinado requisito para el cual se exija
dicha certificacion.

Organismo de Certificacion de Sistemas de Calidad y Sistemas de Gestion
Ambiental cuenta con mas de 60 oficinas en el mundo. 24 acreditaciones
internacionales. Lider mundial en certificaciones de sistemas de gestion de
calidad, medio ambiente y producto.

Qualiplus

Empresa certificadora a nivel mundial con sede en Ecuador, ha asesorado a
mas de 10 colegios en todo el pais, opera en algunos paises de Europa y
América. Su mision es contribuir para que los clientes mejoren
competitivamente el desempefio de sus productos, servicios y procesos de
trabajo.

Su historia inicia en 1984, al fundarse Qualitec. Desde entonces su principal
caracteristica ha sido la habilidad de integrar las cuatro mas poderosas
metodologias conocidas en este siglo para mejorar los resultados de negocios:
Teoria de las Restricciones (TOC), la Gestidén por Procesos, el Sistema Lean
de Produccién y el Seis Sigma.

Para ofrecer los més avanzados conocimientos para aumentar la
competitividad, Qualiplus ha desarrollado afiliaciones con instituciones
renombradas: Goal Systems International, Advanced Projects, Invention
Machine,Lean Concepts, Minitab, American Supplier Institute.

Clientes en Ecuador: Aglomerados Cotopaxi, Equivida, Ideal Alambrec, Conduit
del Ecuador, Denmar, Metropolitan Touring, Salud S.A.*°

10 http://www.gesttic.net/certificadoras/index.html/e
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2.12 Modelo de Sistemas de Calidad Educativa

Figura No 2. Modelo de gestidn de calidad educativa
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Recursos humanos
Relaciones Laborales™!

3. FORMULACION DEL MODELO DE CALIDAD

3.1 Metodologia

El sistema de calidad consta de cuatro procesos desarrollados en forma
simultanea: Definicion de la filosofia institucional, Integracion de la
estructura para la calidad, Excelencia personal y Aseguramiento de la
calidad.

El primer paso en el proceso de implementacién del modelo del sistema de
calidad fue preparar un programa de difusion de lo que es el modelo de calidad,
en que consiste, cuales son los elementos que lo forman, la participacién de
cada uno de los actores principales, los beneficios que conlleva administrar
mediante un proceso de calidad. Convencer de los beneficios al administrar los
recursos mediante un modelo de calidad a la autoridad méas alta de la
institucion.

El modelo de calidad se disefid considerando la opinion de toda la organizacién
y subiendo de nivel hasta llegar al nivel directivo mas alto haciendo que el
personal modele su comportamiento.

Para sensibilizar al personal se dictaron algunas conferencias y se organizaron
visitas a otros planteles.

El segundo paso fue designar al coordinador general, quien se encarga de
vigilar operativamente el cumplimiento de todas y cada una de las actividades
relacionadas con el modelo de calidad. Por sus caracteristicas de liderazgo,
credibilidad, y buena reputacién, se encarga de integrar un equipo de personas
gue ayudan a planear el proceso global, hasta que la estructura para la calidad
funcione adecuadamente. El equipo integrado es un equipo guia, que ademas
de planificar el proceso, apoya al lider en los aspectos logisticos.

El siguiente paso fue conducir el proceso de Planeacion Estratégica, para lo
cual se realiz6 un diagnoéstico de la situacion actual, se definié la vision, mision y
valores institucionales, se determinaron objetivos estratégicos y operativos,
estrategias, acciones, y presupuestacion del plan global.

El aseguramiento de la calidad que conduce a lograr la certificacion 1SO
9001:200 en los procesos educativos que ofrece la institucion se planificd
mediante el disefio de los procesos, documentacion de los mismos y aplicacion

11

http://www.simce.cl/fileadmin/Documentos_y_archivos_SIMCE/Material_de_apoyo_establecimientos/Mod
elodeCalidaddelSACGE.pdf
http://www.ucu.edu.uy/Portals/0/Publico/Facultades/Ciencias%20Humanas/Educaci%C3%B3n/Art%C3%A
Dculo%20rev%20FCH3.PDF
http://www.monografias.com/trabajos16/gestion-calidad-educativa/gestion-calidad-educativa.shtml
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de la mejora continua.?

Figura No 3. Proceso de Planeacion

Planeacion
Planeacion del Estratégica
Proceso

Convencer

— Diagndstico —
Nombramiento —____
Coordinador
General
- v
\ 4 FODA
—_—

Integraciéon Equipo
Lider

Acciones
Evaluacion y
Seguimiento

Objetivos
Operativos

v

Objetivos
Estratégicos

Estrategias

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan

12

http://www.mantenimientoplanificado.com/Articulos%20gesti% C3%B3n%20mantenimiento_archivos/ISO
%209000.pdf
http://www.degerencia.com/articulo/pasos_para_implementar_un_sistema_de_gestion_de_calidad_basad
0_en_la_norma_internacional_iso_900
http://www.degerencia.com/articulo/lideres_o_gerentes_para_la_busqueda_eficaz
http://www.degerencia.com/articulo/estructuracion_de_los_procesos
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3.2 Ambiente Externo

Una institucion educativa no puede considerarse como un sistema cerrado ya
gue recibe la influencia de fuerzas que interactian a su alrededor y que de
alguna manera repercuten en el desempefio interno o externo. Por lo tanto es
necesario enmarcar el ambiente externo, con relacion a varios ambitos:
Demogréfico, econdmico, Politico y Social.

Un gran reto para el sistema educativo nacional es disefar sistemas
pedagdgicos que usen mas eficientemente sus recursos.

La crisis econOmica, el no contar con escenarios de crecimiento econémico a
mediano y largo plazo, son uno de los mayores retos para los procesos de
planeacion del sistema educativo aun frente a las acciones del gobierno por
mejorarlo. Es claro que nuestra economia aun depende de variables
internacionales.

Uno de los sectores de mayor crecimiento en el nuevo milenio sera el sector de
servicios y parte de ellos, la educacion.

Un pais que quiere sobresalir y sobrevivir a la crisis actual requiere de una
poblacion educada, con vision futurista, con sed de investigacion e incursion en
areas no explotadas, que cuente con la asignacion de recursos para proyectos
investigativos desde la educacion media.

Las instituciones en la época actual frente a la carencia de plazas de trabajo
deberan formar estudiantes con miras al autoempleo y al desarrollo de las
microempresas.

3.2.1 El valor de ISO

“La Calidad es satisfaccion y precios competitivos para el cliente, y rentabilidad
y sostenibilidad para la empresa”.

ISO da prestigio a nivel educativo y valia frente a la competencia. Manifiesta
resultados numeéricos que acreditan capacidad y conocimiento al estudiante en
un mercado competitivo. Hansei busca eso, ser un referente a nivel
internacional otorgando fortalezas en la educacién media.™

3.2.2Problemas en la educacioén

Se puede considerar que en el Ecuador se esta forjando una nueva cultura
fundada en la calidad, es decir, hacer las cosas bien, desde el proceso de
elaboracion, hasta el final del producto o servicio; sin embargo, adn falta mayor
coordinacion y cooperacion de las partes para lograr este objetivo.

Para superar la crisis de la educacién, para modernizarla y elevar su calidad,
es necesario crear en todas las instituciones un orden de trabajo, un ambiente
de laboriosidad, donde el maestro es la pieza clave, ya que es imposible

13 http://www.degerencia.com/articulo/que_y_para_que_la_certificacion_iso
http://www.degerencia.com/articulo/la_calidad, el_concepto_actual
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organizar un trabajo si éste no tiene fe, ideologia, mistica y emocién, que es
una de las carencias que existe.

Aunque cada institucion maneje sus procesos e indicadores, éste no da valia
de la calidad humana, ni su capacidad de adaptaciéon y solucion de diversas
situaciones.

Surgen casos de alumnos que la presion de mantener un rango numeérico les
limita otros aspectos de su vida. Estas situaciones deben ser corregidas.

Del grado de responsabilidad y el compromiso de cada uno de los miembros
que integran la Comunidad Educativa, dependen los resultados.

3.3 Ambiente interno

Hansei International Christian Academy se crea en el afio 2005 con las
secciones de preescolar y primaria, como una entidad de la Mision Coreana de
las Asambleas de Dios en el Ecuador, creada con el fin de atender la demanda
de la Iglesia evangélica de una institucion educativa basada en valores y
principios cristianos que hace de la educacion un ministerio.

La seccion secundaria se implementa en el afio 2006, actualmente cuenta con
100 estudiantes, 18 maestros cuyas edades oscilan entre los treinta y
cincuenta afios de edad tanto hombres como mujeres, poseedores de titulos
de licenciatura en sus respectivas areas en la gran mayoria, dos doctorados,
un diplomado y dos docentes con estudios de maestria, lo cual es un indicativo
de que el personal cuenta con experiencia y conocimiento.

Hansei atiende en jornada extendida en un aféan por ayudar a padres de familia
cuya jornada de trabajo hace imposible su retorno al hogar antes de las cuatro
de la tarde teniendo como preocupacion el cuidado de sus hijos antes de su
retorno.

La institucion posee una infraestructura de calidad, con areas de esparcimiento,
un salén de masica, tecnologia al alcance para las diferentes asignaturas:
Ciencias y Biologia, dispone de un laboratorio con implementos modernos,
laboratorio de Computacion con tecnologia de punta, los estudiantes tienen
acceso a Internet para realizar investigaciones, aprendizaje del idioma Inglés
por niveles, enfocados a la aprobacién del examen Toefl, el idioma coreano
como segunda lengua extranjera, Tae Kwon Do disciplina impartida a nuestros
estudiantes.

La meta de Hansei es clara como la plantea el Pastor Chol Son Pac de
nacionalidad Coreana “importar la forma en que se trabaja en corea”.

3.3.1 Diagnoéstico

Se hizo un analisis integral de cOmo se encuentra Hansei International Christian
Academy en la actualidad lo cual nos permitié conocer su realidad interna y
externa.

Los instrumentos para conocer las necesidades y expectativas de la comunidad
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de Hansei fueron la encuesta, entrevista, la revisibon de documentos
institucionales y la discusion en el Comité de Calidad.

Las encuestas se aplicaron a un grupo de cincuenta estudiantes de diferentes
cursos, a cincuenta familias, todo el profesorado, personal administrativo,
directivos y servicios generales.

A partir de las encuestas y su respectivo andalisis se identificaron los siguientes
requerimientos de los clientes:

Estudiantes:

Obtener una buena preparacion para el ingreso a la Universidad
Mejorar el servicio de almuerzo
Disponer de mas areas verdes

Acceso a la cancha de fatbol con césped
Servicio de Bar

Biblioteca

Actividades extracurriculares

Tareas dirigidas

Creacion de una banda colegial
Actividades Intercolegiales

Premios e incentivos
Paseo de fin de afo

Docentes:

Oportunidades de crecimiento
Mejor salario

Incentivos econémicos
Computadora personal

Uniformes

Anaqueles

Dotacion de materiales didacticos

Padres de Familia:
Educacion de calidad
Educacion en valores
No tareas a la casa
Apoyo econdémico

Personal Administrativo:
Mejor Salario

Anaqueles

Incentivos

Uniformes

3.4 Ambiente Laboral

Para evaluar el ambiente laboral de Hansei International Christian Academy se
empled un modelo de cuestionario (anexo No 1), como instrumento de medida
de la satisfaccion en el trabajo.
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Para la formulacion del Universo se consider6 al personal docente y
administrativo, aplicando 29 cuestionarios que representan el 12% de la
poblacion total.
Para la interpretacion de los resultados obtenidos se considero:

e Puntuacién promedio General por Aspecto

e Puntuacién promedio Personal Administrativo por Aspecto

e Puntuacién promedio Personal Docente por Aspecto

En la institucion docentes y personal administrativo se encuentran
parcialmente a gusto y se desempefian en cualquier funcién, se esfuerzan por
mejorar cada dia en su desempefo, sus planificaciones son reales,
adaptandolas a las necesidades de los educandos, cumplen con los
parametros que se solicitan en el reglamento interno de la institucién, aceptan
de buen grado la supervision no planificada.

En la tabla se ilustra los aspectos de mayor y menor satisfaccion en cada area.
Considerando que el mayor puntaje de cada aspecto es de 5 puntos,
equivalente al 100% de satisfaccion, se obtuvo que el nivel de satisfaccion en
el ambiente laboral de Hansei International Christian Academy sea del 65%,
resultado obtenido de la tabla de puntuacion.

Tabla No.1 Aspectos de Mayor y Menor indice de satisfaccion

POBLACION MAYOR SATISFACCION MENOR SATISFACCION
GENERAL Identificacion con la empresa Salario
PERSONAL
ADMINISTRATIVO Identificacion con la empresa Salario
PERSONAL DOCENTE Identificacién con la empresa Salario

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan

3.5 Desempeiio del docente

Hansei International Christian Academy se caracteriza por ser una institucion
con principios Cristo céntricos que hace de la educacién un ministerio, imparte
una ensefianza basada en valores a fin de lograr que el aprendizaje y proceso
educativo, en toda la extension de la palabra, sea integral.

Es una comunidad cristiana donde cada miembro se preocupa por sacar
adelante a su grupo dirigido, fortalecer falencias detectadas, brindar apoyo y
confianza al estudiante a fin de poder lograr nuestro objetivo. Educar con amor.
Cada seis meses se debe evaluar el desempefio de los docentes, proceso en
el cual los estudiantes tienen la oportunidad de evaluar la actividad del
maestro, el mecanismo serd a través de un cuestionario donde se califican
varios aspectos como:

Planificacion del curso

Dominio de la materia

Vinculacion de la teoria con la practica
Motivacion

Uso de material didactico
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Relacion profesor-estudiante
Responsabilidad del docente
Respeto

Método de aprendizaje
Método de evaluacion

La escala de valores sera:

Excelente
Muy bueno

Bueno

Regular
Deficiente

3.6 Andlisis estratégico

Para realizar el diagnéstico institucional se realizaron jornadas de discusion
con el personal docente, administrativo y autoridades directivas, durante una
semana completa con el objetivo de realizar el andlisis FODA: determinacién
de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que enfrenta la
institucion.

De dichas jornadas se establecieron los siguientes resultados:

Ambiente Externo

Oportunidades

Recursos propios

Descentralizacion Administrativa

Fiscalizacion de Recursos

Nivel socioecondmico medio de los estudiantes
Apoyo de instituciones Internacionales
Crecimiento del nUmero de matriculas

Amenazas

Recorte de presupuestos

Sueldos del personal

Nuevas instituciones con menor calidad de infraestructura pero con
mayor visién en la administracion educativa

Falta de compromiso

Fidelidad de los docentes con las institucion

Debilidad en la practica de normas establecidas

Asignacién de becas a alumnos sobresalientes con problemas
econémicos

Ambiente Interno
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Debilidades
e Falta de un programa de capacitacion y desarrollo continuo al personal
e Falta de conocimientos basicos de office y excel en el 40% de los
docentes
Equipos y material de apoyo insuficiente
Programa de registro de notas inadecuado
Falta de plazas Administrativas con especializacion en el area
Seccién Primaria no integrada al trabajo conjunto
Alto porcentaje de cartera vencida mensual
Falta una estrategia para elevar la productividad y la eficiencia
Relaciones interinstitucionales insuficientes
Falta de un laboratorio de Inglés
Falta de actividades culturales
Falta de cubiculos para maestros
Falta coordinacion entre maestros y direccién pedagogica
Inestabilidad econémica del personal
Biblioteca
Intercambios estudiantiles
Intromisién de los padres de familia

Fortalezas
e Operaciones basicas aseguradas
Pensum académico
Uso racional de recursos
Nivel de Inglés
Aprendizaje del Idioma Coreano
Tae Kwon Do
Infraestructura
Mantenimiento en la Infraestructura

Es una realidad que el recurso mas importante con el que cuenta una
institucion es el recurso humano, no solo por el conocimiento que posee Sino
por su actitud para el trabajo, la vida y los valores que refleje. Hansei quiere ser
esa institucion educativa llamada a impulsar y desarrollar las potencialidades
de sus estudiantes.

Los principios operativos de la gestion de la calidad total tienen un impacto en
la manera como funciona una institucion educativa, por tanto ha sido necesario
disefiar e implantar sistemas de alto desempefio tales como: Programas de
mejoramiento continuo, Sistemas de calidad, Gestién por la calidad, Manejo de
la calidad total y Reingenieria de procesos.

En el diagndstico interno tomando como indicadores académicos: los indices
de reprobacién, desercion y baja de matriculados refleja un area donde
mejorar.

En cuanto a la evaluacion del ambiente laboral, el nivel de satisfaccién del
personal docente y administrativo es del 70%.
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El nivel de desempeiio del personal docente fue calificado de muy bueno a
bueno, solo en el area de Coreano fue calificado de Regular.

Del andlisis FODA se desprenden las debilidades mas fuertes como: falta de
capacitacion, falta de una estrategia para elevar la competitividad, falta de un
laboratorio de inglés, altos valores de cartera vencida mensual y carencia de
direccién administrativa con titulo en Administracion de empresas.

Por tanto resulta necesario que la institucion formule e implante el sistema de
calidad total, que le permita asegurar la calidad de sus servicios educativos,
tomando en cuenta que el alumno es la razén de ser de la institucion, por tanto
el disefio y la toma de decisiones en los procesos académicos y administrativos
debe ser acorde a esta realidad.

Tomando en cuenta los requerimientos mencionados, se formulé un modelo
para implantar un sistema de calidad flexible, dinadmico, integral y sencillo en la
institucion.

Sin un cambio profundo en la conceptualizacion de las instituciones educativas
y en sus practicas de administracion, la educacion tendra serias dificultades
para adaptarse a los tiempos actuales, lograr mejores estandares de calidad y
contribuir al desarrollo de nuestro pais.

3.7 Formulacién del Sistema de Calidad

El sistema de calidad es un sistema administrativo que permite la integracion
de todas las areas, tomando como premisa, el elemento més importante el
estudiante.

Para llegar a la formulacion del modelo, se realiz6 un estudio de varios
modelos probados en instituciones certificadas.

En el disefio del sistema de calidad no participé un equipo formalmente
establecido, pero se conté con mucha iniciativa, compromiso, voluntad y
profesionalismo.

En el disefio se involucrd: estudiantes, maestros, personal administrativo y
padres de familia.

El Modelo del Sistema de Calidad de Hansei International Christian Academy
comienza con la descripcion de los elementos interrelacionados a considerarse
tales como: los estudiantes, la institucion, la sociedad y los proveedores.

Estudiante: Para Hansei International Christian Academy el estudiante
representa el ndcleo sobre el cual se derivan todas las acciones internas y
externas.

El estudiante demanda de un servicio educativo de calidad que le permita
desarrollar y potenciar sus capacidades, que le faciliten el ingreso a la
universidad y la incorporacion a la sociedad.

El estudiante debe ser considerado como un insumo activo y dinamico que
accede a un proceso de transformacién en el cual se aplican algunos recursos
como: infraestructura, docentes, informacion, métodos y tecnologia.
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Institucién: Es el organismo que aplica diferentes recursos como
infraestructura, materiales, personal, capital y métodos para la transformacion
de los estudiantes en futuros profesionales.

La Sociedad: Espera la incorporacion de los futuros profesionales a las
principales universidades dentro y fuera del pais, llamados a colaborar en la
solucion de problemas y el desarrollo de la misma.

Proveedores: Son todas las instituciones primarias de las cuales provienen
nuestros futuros estudiantes.

3.8 Formulacién del Modelo de Calidad

El Sistema de Calidad de Hansei International Christian Academy centra su
atenciéon en la formacién y capacitacion del estudiante a través del
compromiso y la participacion de todo el personal a lo largo de todo el proceso,
cuyos elementos que lo integran son los siguientes:

Filosofia y Politicas de Calidad
Organizacion para la Calidad
Aseguramiento de la Calidad
Excelencia Personal

Figura No. 4 Modelo del Sistema de Calidad

N/

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan
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3.8.1 Filosofia y Politica de Calidad

La filosofia de calidad es el conjunto de normas bajo las cuales se rigen las
acciones de la institucion, tomando en cuenta el aspecto legal y los objetivos de
Hansei International Christian Academy. Los elementos que la integran son:

Aspecto Legal

Filosofia Institucional
Diagnostico Institucional
Imagen institucional

Foros de difusion de la Calidad

3.8.2 Organizacion para la Calidad

Pretende coordinar los esfuerzos de todos los involucrados en forma
sistemética y ordenada segun los procesos de mejoramiento de la calidad de la
Institucion. Para planificar, desarrollar y monitorear la calidad se crea una
estructura que consta de los siguientes elementos:

Consejo de Calidad
Comité de mejoramiento de la Calidad
Comité de aseguramiento de la Calidad
e Equipo de Calidad

3.8.3 Excelencia Personal
Se crea con el objetivo de desarrollar las potencialidades del talento humano
de toda la institucion, proporcionando los medios e instrumentos necesarios
para alcanzar la calidad en su desempeio. Se han contemplado los siguientes
aspectos:

e Mejorar el clima organizacional

e Capacitar y educar para el trabajo

e Desarrollo humano

e Desarrollo estudiantil

3.8.4 Aseguramiento de la Calidad

Para asegurar la Calidad fue necesario hacer un andlisis de los procesos
académicos-administrativos con un enfoque cliente-servidor, lo cual nos
permiti6 definir sus requerimientos y necesidades, acciéon en la que se
contemplaron los siguientes aspectos:

e Desarrollo de Procesos de Calidad segun la norma ISO 9000, cuya
metodologia propone documentar los procesos claves con la finalidad de
lograr la certificacion.

e Estudio de las necesidades del entorno con el fin de obtener informacion
a cerca de los conocimientos necesarios que debe tener el bachiller que
egrese de Hansei International Christian Academy para que sin
problema pueda incorporarse a la institucién de educacion superior que
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desee. Una estrategia serd establecer lazos institucionales con las
principales universidades del pais.
e Proyectos de mejora e innovacién desarrollados por el equipo de
calidad, que deberan ser documentados y presentados al consejo de

calidad.

Figura No. 5 Aseguramiento de la calidad

PROGRAMA DE CONTROL
Y MEJORAS
ADMINISTRACION - SERVICIOS

CERTIFICACION
ISO 9001:2000

ESPECIFICACIONES
CLIENTE - SERVIDOR

PROYECTOS
MEJORA-INNOVACION

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan
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4. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

El sistema de gestion de calidad SGC esta respaldado con documentacién
cuyo fin es facilitar la comunicacion y especificar los objetivos del mismo.

Tabla No. 2 Estructura de la documentacién del Sistema de Gestién de Calidad

DOCUMENTOS

DESCRIPCION

Declaraciones
documentadas de una
politica de la calidad y
de objetivos de la
calidad

Constituye la maxima expresion de la direccion de la
organizacion educativa, con relacion a cuales son sus
directrices respecto a la calidad, para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, las cuales se
consutuyen en lineas rectoras del accionar de la
organizacion educativa.

Manual de Calidad

Constituye el documento esencial del Sistema de Gestion de
Calidad. Una de sus funciones es la de especificar para cada
organizacion educativa particular cémo se han interpretado e
implementado las requisitos de la norma ISO 9001:2000.

Procedimientos
documentados
requeridos en la Norma
IS0 9001:2000

Este tipo de documentos deben proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operaciéon
eficaz del sistema de gestion de calidad. Estos deben
permanecer legibles, facilmente identificables Vi
recuperables.

Registros requeridos por
la Norma ISO 9001:2000

Este tipo de documentos deben proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion
eficaz del sistema de gestion de calidad. Estos deben
permanecer legibles, facilmente identificables Vi
recuperables.

Manual de Procesos,
Documentos y Registros

Incluye todos los procesos, documentos vy registros,
necesitados por la organizacion para poder desarrollar
satisfactoriamente el Sistema de Gestion de Calidad.

Manual de Funciones y
Requisitos

Incluye todas las caracteristicas principales que deben tener
los cargos

Fuente: Norma ISO 9001:2000

4.1 Manual de Calidad

Especifica como se han interpretado e implementado los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000 adecuando su contenido a las practicas y a la cultura de Hansei
International Christian Academy. Es un documento cambiante que se ha ido
desarrollando al igual que el sistema, cuyos objetivos de calidad se alcanzaran
con el transcurso el tiempo, presenta los lineamientos basicos para lograr los
objetivos, los principios planteados han sido comunicados y entendidos por
toda la organizacion, para que cada persona comprenda cual es su
responsabilidad.

4.1.1 Contenido del Manual
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Para la realizacion del manual del Sistema de Gestion de Calidad para Hansei
International Christian Academy se siguieron los lineamientos descritos en la
Norma ISO 9001:2000 que se encuentran especificado punto por punto en la
tabla siguiente.

Tabla No.3 Lineamientos Norma ISO 9001:2000

Introduccion Presenta un breve resumen del propdsito v contenido del
Manual.
Mision institucional Presenta la razon de ser de la Institucion y especifica el rol

funcional de ésta; wve el alcance y direccion de las
actividades de la Institucian.

Presentacion de la Presenta una descripcion de la Institucidn.

Empresa

Objeto y Campo de Presenta el propasito de la implementacion de un sistema de
Aplicacion Gestion de Calidad en una croganizacian.

Referencias Mormativas Presenta el listado de todas las normas técnicas utilizadas
para el disefio del sistema de Gestion de Calidad.

Términos y Definiciones Presenta todos los significados de palabras claves necesanas
para entender el Sistema de Gestion de Calidad.

Sistema de Gestion de Presenta los requisitos generales exigidos por la Norma IS0
Calidad S9001:2000.

Responsabilidad de la Presenta el compromiso de la alta direccidon con el desarrollo
Direccion e implementacdn del Sistema de Gestion de Calidad, asi

como la mejora continua de su eficacia.

Gestion de los recursos Presenta la determinacidn de recursos necesarios para
implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad.

Realizacion del Servicio Presenta los procesos necesarios para le prestacion del
servicio educativa.

Medicion, Analisis y Se refiere a la medicion como un conjunto de operaciones
Mejora con el fin de determinar el valor de una variable asociada a
la calidad del servicio educativo, a los procesos, a los
resultados de las auditorias internas y la satisfaccion de los
chentes.

Procesos del Sistema de | Presenta los procesos necesitados por la organizacidon en
Gestion de Calidad particular para llevar a cabo el Sistema de Gestion de
Calidad.

Fuente: Norma ISO 9001:2000
4.2 Manual de Procesos, Registros y Documentos

Para garantizar el funcionamiento del Sistema de Gestién de Calidad de Hansei
International Christian Academy fue necesario identificar los procesos
involucrados en todas las actividades de la institucion, para lo cual se
desarroll6 un manual de procesos, registros y documentos en todas las areas
de la institucion.
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Un proceso son los pasos que se realizan de forma secuencial para conseguir
elaborar productos o servicios (outputs) a partir de determinados inputs. Los
pasos a seguir son:

a) Identificacion de procesos estratégicos, fundamentales y de soporte.
b) Construccion del mapa de procesos.

c) Asignacion de procesos clave a sus responsables.

d) Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos.

Se puede hablar de tres tipos de procesos:

Procesos estratégicos: aquellos que proporcionan directrices a todos los
demas procesos y son realizados por la direccién o por otras entidades.

Se refieren a las leyes, normativas, aplicables al servicio y que no son
controladas por el mismo. Los procesos estratégicos del Servicio de Gestién y
Control de la Calidad son: Plan Estratégico de calidad, Plan de Evaluacion
de la Calidad, Manual de la Calidad, Directrices de la Politica de Calidad
de las Normas

Procesos fundamentales: atafien a diferentes areas del Servicio y tienen
impacto en el cliente creando valor para éste. Son las actividades esenciales
del Servicio, su razon de ser. Los procesos fundamentales del Servicio de
Gestion y Control de la Calidad son:

e Captura Procesamiento y analisis de informacién sobre las necesidades
y el grado de satisfaccion de la comunidad del Colegio

¢ Facilita informacién sobre la calidad de la docencia, la investigacion y
los servicios de la Institucion.

e Presta asesoramiento técnico a los grupos de mejora formados por el

personal de la Institucion.

Monitorizaciéon de los indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad.

Realiza auditorias de calidad.

Elabora propuestas de mejora.

Colabora en el disefio o re-disefio de nuevos servicios o productos.

Evaluacion de la docencia y los servicios.

Registra, conserva, analiza y da respuesta a las reclamaciones y

sugerencias de la comunidad Educativa

Procesos de soporte: dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza un
Servicio. Son los procesos que realizan otros Servicios de la institucion y que
nos ayudan a la hora de realizar nuestros procesos fundamentales. Los
procesos de soporte del Servicio de Gestién y Control de la Calidad son:

Contratacién y promocion del personal
Compras.

Formacion

Sistemas de informacion

Control de gestion

Mantenimiento.

-33-



Universidad Politécnica Salesiana Maestria en Administracion de empresas

Una vez identificados todos estos procesos pueden organizarse en un mapa
de procesos.

Figura No. 6 Mapa de Procesos-Servicio de Gestion y Control de Calidad

E

S

T

R - " :
A Plan Directrices Politica de
T Estratégico Plan de Manual de » Calidad

E De Calidad Evaluaciéon Calidad Normas ISO

G

|

C

(¢}

Disefio o .
c Asesoramiento Re-disefio de ropuestas de PIOBESEIIETIO 3y
Técnico Servicios Mejora Analisis q:e
informacién
Apoyo técnico a
Los sistemas de Informacién sobre Sugerencias Monitorizar
E Autoevaluacion Calidad Indicadores

Promocién
Del personal

-

< >

Mantenimiento

Sistemas de
Informacién

Control de
Gestion

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan

Figura No. 7 Organigrama de Procesos

USUARIOS

CONTROL DE
DOCUMENTOS

COMPRAS PRODUCCION

MERCADEO

GESTION DE RRHH

PRESUPUESTOS

AUDITORIA

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan
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En el organigrama de procesos se visualiza como los procesos atraviesan
horizontalmente las areas funcionales o axialmente desde el Comité de Calidad
hasta llegar al cliente, para cumplir con los objetivos de calidad que son los
objetivos institucionales.

Tabla 4. Procesos del Modelo de Gestién de Calidad de Hansei International Christian
Academy con requerimientos ISO 9001:200

PROCESOS

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTRO|

COMITE DE CALIDAD

PRODUCCION
COMPRAS
MARCADEQ
PRESUPUESTO
GESTION DE RR.HH.
MANTEHIMIENTO
MEJORA
AUDITORIA

REQUISITOS IS0 9001:2000

Requisitos generales del Modelo de Gestidn de
Calidad

Generalidades

MWanual de Calidad

Control de documentos

Control de registros

Compromiso de la direccidn

Enfogue al cliente # H
Fuolitica de calidad X
Objetivo de la calidad

Flanificacion del Modelo de Gestidn de Calidad
Responsabilidad v Autoridad X
Representante de la direccidn
Comunicacion interna
Informacion para la revision % % X ¥ X X
Resultados de revisicn ¥
Frovisidn de recursos X
Competencia, tomas de decisiones y formacicn X
Infragstructura X ¥ %
Ambiente de trabajo X
Flanificacion del producto % X ¥
Determinaidn de requisitos relacionados con el
producto X X
Revisidn de requisitos relaciondos con el
producto X
Comunicacion con gl cliente X
Flanificacicn del disefio, control y desarrollo ¥ ¥ b
Resultados del disefio v desarrollo

Revisidn del disefio y desarrollo

Werificacion del disefic v desarrollo
Walidacidn del digefio y desarrollo

Control de los cambios del disefio y desarrollo
Froceso de compras X
Informacién de compras X X X X
Werificacion de productos comprados % %
Control del servicio ofertado X X X X
Walidacidn
Fropiedad del cliente % % X
Freservacion de la calidad del senvicio X
Control de los dispositivos de seguimiento y
medicidn X %
Satisfaccion del cliente % X

=

w0 |2 |m
=

R e e e

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan
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La Norma ISO 9001:2000 especifica seis Procesos basicos para un
Sistema de Gestién de Calidad:

Control de Documentos

Control de Registros

Auditorias Internas

Control del Producto no conforme
Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

En el Sistema disefiado para Hansei International Christian Academy se
han considerado diez procesos, dentro de los cuales se desarrollan otros
procesos denominados Subprocesos.

RED DE PROCESOS DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD DE HANSEI
INTERNATINAL CHRISTIAN ACADEMY

[ LingUistico

Planificacion de Céatedras

Reportes Académicos

Desarrollo Académico < Apoyo Psicoldgico
Tutoria

Obligacién Estudiantil

Sanciones Disciplinarias

Produccién de Servicios< Disciplinas Deportivas

Servicio de Transporte

Atencion Médica-Dental

Seguro Médico

Servicio de Alimentacion
\Servicio de Almacén

Contratacion y Promocién de Personal
Gestion de Recursos Humanos Formacion profesional
Escalafén Profesional

Infraestructura
Mantenimiento Equipos
Suministros
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Elaboracion
Control
Cumplimiento de Obligaciones

Control de Registros y Documentos < Asistencia

Comité de Calidad

Mejoras

Auditoria <

Compras

Mercadeo

Presupuesto

Puntualidad
Uso
Ingresos
| Administracion de Procesos

Generacion de Informacion
Comunicacion Interna
Implantacion de la Calidad

Gestion de Sugerencias y Reclamos

Revisiéon de Informacién y Resultados
Servicios

Direccion Académica

Direccion Administrativa
Administracion de Procesos
Desarrollo Académico

Inspeccién General

Presupuesto

4.2.1 Contenido del Manual

Hansei International Christian Academy establece un Manual de Procesos,
Registros y Documentos que incluyen procesos y subprocesos asi como
documentos y registros a ellos asociados.
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Tabla No. 5 Contenido del Manual de Procesos, Registros y Documentos

CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y
DOCUMENTOS
Fundamento tedrico para la elaboracion de
Documentacién de procesos procesos y subprocesos
) Areas involucradas en las actividades
Areas Estratégicas desarrolladas
Red de Procesos Enfoque global de procesos y subprocesos
Descripcioén escrita y grafica de procesos y
Procesos Documentados subprocesos
Registros necesarios para la realizacion de
Registros de Procesos procesos y subprocesos
Documentos Adicionales en | Documentos adicionales necesarios para
los procesos llevar a cabo procesos y subprocesos

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan

El procedimiento de Control de Documentos y Registros establece las
actividades de: elaboracion, identificacion, modificacion, actualizacion, revision,
aprobacion, distribucion, proteccion, prevencion de uso no intencionado de
documentos obsoletos, recuperaciéon, tiempo de retencién, destruccion y
custodia de los documentos y registros tanto internos como externos, asi como
disposicion de los registros fisicos y magnéticos, que evidencian la operacion
efectiva del SGC..

Registros Requeridos por la Norma 1SO 9001:2000

Son 21 registros minimos obligatorios requeridos por la norma ISO 9001:2000
especificados en los siguientes Apartados:

Requisito 5 1 Registro
Requisito 6 1 Registro
Requisito 7 14 Registros
Requisito 8 5 Registros

5.6.1 Revision por la direccion

6.2.2 e) Educacion, formacién, habilidades y experiencia

7.1 d) Evidencia de que los procesos de realizacion y el producto resultante
cumplen los requisitos

7.2.2 Resultados de la revision de los requisitos relacionados con el producto y
de las acciones originadas por la misma

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.4 Resultado de las revisiones del disefio y desarrollo

7.3.5 Resultados de la verificacién del disefio y desarrollo y de cualquier accion
gue sea necesaria

7.3.6 Resultados de la validacion del disefio y desarrollo y de cualquier accion
gue sea necesaria
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7.3.7 Resultados de la revision de los cambios del disefio y desarrollo y de
cualquier accion necesaria

7.4.1 Resultados de las evaluaciones del proveedor y de cualquier accion
necesaria que se derive de las mismas

7.5.2 d) Segun se requiera por las organizaciones, demostrar la validacion de
los procesos donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores

7.5.3 ldentificaciéon unica del producto, cuando la trazabilidad sea un requisito
7.5.4 Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o
gue, de algun otro modo, se considere inadecuado para su uso

7.6 a) La base utilizada para la calibracion o la verificacion del equipo de
medicion cuando no existen patrones de medicion nacionales o internacionales
7.6 Validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte
gue el equipo de medicidn no esta conforme con los requisitos

7.6 Resultados de la calibracion y la verificacion del equipo de medicion

8.2.2 Resultados de la auditoria interna y de las actividades de seguimiento
8.2.4 lIdentificacion de la(s) persona(s) responsable(s) de la liberacion del
producto

8.3 Naturaleza de las no conformidades del producto y de cualquier accién
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido
8.5.2 Resultados de la accion correctiva

8.5.3 Resultados de la accion preventiva

LISTA DE REGISTROS DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD DE
HANSEI INTERNATIONAL CHRISTIAN ACADEMY

Revisiéon Administracion de Procesos

Revisién Desarrollo Académico-Area

Revision Escalafén Profesional

Revision Planificacién-Produccion

Resultados Revision Requisitos del Servicio
Resultados Disefio-Desarrollo- Area

Resultados Verificacion Disefio y Desarrollo-Area
Resultado Validacion Disefio y Desarrollo-Area
Resultado Revision Cambios Disefio y Desarrollo-Area
Resultados Evaluacioén al Proveedor

Validacion de Procesos Particulares

Identificacion del Servicio

Bases de Medicién

Validez de Resultados de las Mediciones

Resultados Auditoria Interna-Seguimiento
Identificacion Personas Responsables del Servicio
Naturaleza No Conformidades del Servicio-Acciones Tomadas
Resultado Acciones Correctivas

Resultado Acciones Preventivas

Los requerimientos 7.5.4 y 7.6 se los excluyen porque el servicio educativo

obedece a formulaciones predefinidas que se encuentran estandarizadas de
acuerdo a las especificaciones del Ministerio de Educacion y la Institucion.
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4.3 Manual de Funciones y Requisitos

Luego del andlisis de los requerimientos del sistema fue preciso elaborar el
Manual de funciones y requerimientos en todas las areas de la institucion:
Administrativa, Contable, Académica, Linguistica, Recursos Humanos,
Mercadeo, Servicio de Transporte, Servicio Médico, DOBE, Servicio de
Alimentacién, Servicio Pastoral, Suministros, Deportes, Docencia, donde se
definen las responsabilidades para la obtencion de la calidad estableciendo un
modelo descriptivo de cada uno de los cargos.

4.3.1 Contenido del Manual

El Manual especifica las caracteristicas principales de cada uno de los cargos
en la institucion asi como funciones especificas y responsabilidades de cada
una de las personas que trabajan en Hansei International Christian Academy
garantizando de esta forma una correcta ejecucion de funciones, manteniendo
la uniformidad y continuidad en el trabajo.

Tabla No. 6 Contenido del Manual de Funciones y Requisitos

CONTENIDO DEL MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS

Significado de palabras claves usadas en el

Definiciones

Manual

Levantamiento de la
informacioén

Describe la forma en que fue obtenida la
informacion para la elaboracién del manual

Analisis de cargos

Conjunto de preguntas usadas en las
encuestas realizadas a todos los
trabajadores de la institucién

Instructivos

Presentan las instrucciones para usar el
manual en forma correcta

Alcance del Sistema de
Gestion de Calidad

El alcance del SGC contempla los procesos
de: Producciony Comercializaciéon
Educativa

Actualizaciones

Registro de cambios y modificaciones
aplicadas al manual

Presentacion en orden alfabético de todos los

indice alfabético de cargos cargos de la institucion

Los términos y definiciones del SGC de
Hansei estdn descritos en la Norma ISO
9001:2000 Vocabulario y en las definiciones
de cada uno de los procedimientos del SGC.

Términos y Definiciones

Descripcién de cargos Describe todos los cargos de la institucién

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan
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Organigrama de Hansei International Christian Academy
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4.4 Diseno de los Manuales

Los Manuales del Sistema de Gestion de Calidad (MSGC) para Hansei

International

Christian Academy han sido elaborados siguiendo

los

lineamientos de la norma, se mantuvo una estrecha comunicacion con el
Comité de Calidad de la institucion, siendo necesarias algunas etapas para
completar su elaboracion.

1. Revision e interpretacion de la guia de la Norma ISO 9001:2000 para la
educacion

2. Revision y planteamiento de politicas y objetivos de calidad

3. Definicion de la red de procesos en la organizaciéon

4. Definicion adecuada de los indicadores de gestion usados para medir la
consecucion de logros de objetivos y metas planteadas que nos permita
hacer un correcto seguimiento a los procesos

5. Encuestas a todo el personal docente, administrativo y de servicio que
labora en la institucion para realizar la descripcidén de cargos

6. Definiciobn de los capitulos de la Norma que pueden ser aplicados en

Hansei International Christian Academy

7. Disefio del formato de los Manuales que contienen los lineamientos

exigidos por la Norma

Descripcion de Cargos

Nivel de Formacién Afos de

TITULO Educacion Profesional Experiencia | Funciones

Administrador | Tercer Nivel | Profesional en | Minimo tres | Administrar

de Procesos el area

Administrador | Tercer Nivel | Administracion | Minimo tres | Administrar

de Almacén

Ayudante de | Primaria Gastronomia | Minimo tres | Preparacion

Cocina Y Limpieza

Chef Tercer Nivel | Gastronomia | Minimo tres | Preparacion
Alimentos

Comité de | Tercer Nivel | Profesional en | Minimo tres | Implantaciéon de

Calidad el area la Calidad

Contador- Tercer Nivel | Contabilidad Minimo tres | Control Contable

colector

Coordinador | Tercer Nivel | Profesional en | Minimo tres | Crecimiento del

de Area el area Area

Coordinador | Bachiller Fisico Minimo tres | Elaboracion y

de Rutas Matematico Control de Rutas
Mensajeria,
Ornamentacion,

Conserje Técnica Bachiller Minimo tres | Instalaciones

Técnico eléctricas y

Sanitarias
Basicas
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Nivel de Formacion Afos de
TITULO Educacién Profesional Experiencia | Funciones
Direccion
Director Administrativa y
Administrativo | Cuarto Nivel | Administracion | Minimo tres | Control del
y Control de o Afines Sistema de
Calidad Gestion de
Calidad
Director  de | Cuarto Nivel | Marketing Minimo tres | Publicidad y
Marketing Promocion
Planificar,
Docente, Disefar, Impartir,
Docente Tercer Nivel | Especialidad Minimo tres | Evaluar, Malla
en el Area Curricular,
Tutorar, Educar,
Disciplinar.
Guardia Bachiller Cualquier Minimo tres | Vigilancia-
Especialidad Acceso
Fomentar y
Inspector Tercer Nivel Vigilar la
General Area afin Minimo tres | disciplina,
Sancionar,
Educar
Sicologia Seleccion,
Jefe de | Cuarto Nivel | Industrial, Contratacion y
Recursos Administracion | Minimo tres | Evaluacion  del
Humanos , Afines personal
Médico Tercer Nivel | Medicina Minimo tres | Medicina
General Preventiva,
Primeros Auxilios
Pastor Tercer Nivel | Teologia Minimo tres | Ministerio
Educativo
Personal de | Primaria Limpieza Minimo tres | Limpiar Area
Limpieza asignada
Albanileria,
Personal de | Técnica electricidad, Minimo tres | Mantenimiento y
Servicio Plomeria, Remodelacion
Pintura, etc.
Presidente Cuarto Nivel Vigilar los
Ejecutivo Educacion Minimo tres | intereses de la
institucion
Rector Cuarto Nivel | Educacion o | Minimo tres | Supervisar e
Afines Impulsar  Area
Académica
Secretaria Bachiller Secretariado Minimo tres | Atencion y
Bilingue Control de
secretaria
Sicologo Tercer Nivel | Sicologia Minimo tres | Desarrollo del
Educativa DOBE, Bienestar
estudiantil
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Nivel de Formacion Afos de
TITULO Educacién Profesional Experiencia | Funciones
Supervisor Tercer Nivel | Finanzas - | Minimo tres | Supervisar
Financiero Administracion Recursos
Financieros
Docente, Supervisar y
Tutor Tercer Nivel | Especialidad Minimo tres | Controlar
en el Area desarrollo
Estudiantil
Vicepresident | Cuarto Nivel | Educacion Minimo tres | Vigilar los
e Ejecutivo intereses de la
institucion
Vicerrector Cuarto Nivel | Administracion Supervisar
Académico Educativa Minimo tres | Desarrollo
Académico
Definidos los procesos fundamentales del Servicio se asignan los

responsables de los mismos, que son los encargados de la supervision, control
de los procesos y su correcto funcionamiento.

Los procesos se desarrollan de forma que quede suficientemente claro qué
pasos deben darse para realizarlo. Se hace necesaria una explicacion, fase por
fase, de las actividades que componen el proceso.

PROCESO

CONTROL DE DOCUMENTOS

Responsable

Departamento Contable

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Elaborar

Identificar

Modificar

Actualizar

Revisar

Distribuir

Destruccion y Custodia de documentos
Internos y Externos
Prevenir uso no
documentos

intencionado de
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PROCESO

CONTROL DE REGISTROS

Responsable

Departamento Contable

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Identificar

Custodiar

Proteger

Recuperar

Controlar tiempo de retencién
Disposicion de Registros Fisicos vy
Magnéticos

PROCESO

ESCALAFON PROFESIONAL

Responsable

Recursos Humanos

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Elaborar Registros de Educacion, Formacion,
Habilidades y Experiencia

PROCESO

COMUNICACION INTERNA

Responsable

Comité de Calidad

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Comunicar resoluciones a personas y
areas involucradas
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PROCESO

IMPLANTACION DE CALIDAD

Responsable

Comité de Calidad

Difundir el SGC

Comprender el SGC

Implementar el SGC

Controlar el mantenimiento del SGC en todos
los niveles de la Institucion

Identificar Disefar y Planificar los procesos
del SGC

Evaluar permanente el desempefio del SGC
Hacer cumplir los requisitos del SGC
Controlar el uso de los indicadores de calidad
en todos los niveles de la organizacion

INSTRUCCIONES DE e Medir y Evaluar Objetivos de Calidad
TRABAJO e Revisar Informes de area
e Auditoria y Mercadeo
e Ajustar y Mejorar el SGC
e Supervisar Mantenimiento y Mejoramiento de
procesos
e Asegurar los requerimientos del cliente y la
Norma ISO 9001:2000
e Revisar Peticion de Recursos de cada area
e Nombrar Director Administrativo y
Administradores de Proceso
PROCESO ADMINISTRACION DE PROCESOS

Responsable

Administradores de Procesos

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Disefar los procesos del SGC

Desarrollar los procesos del SGC
Implementar los procesos del SGC

Mantener los procesos del SGC

Mejorar los procesos del SGC

Informar el desempefio de su proceso al
Director Administrativo y al Comité de Calidad
Informar necesidades de mejora al Director
Administrativo

Concienciar en todos los niveles el
cumplimiento de los requerimientos del
cliente

Emitir informacion cualitativa y cuantitativa del
desempeiio del SGC
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PROCESO

DIRECCION ADMINISTRATIVA

Responsable

Director Administrativo

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Evaluar y revisar de manera critica el
desempeiio del SGC

Evaluar el disefio de los procesos del SGC
Supervisar la Implementacién de los
procesos del SGC

Supervisar el Mantenimiento de los procesos
del SGC

Evaluar oportunidad de mejoras

Establecer mejoras a los procesos del SGC
Adecuar el SGC

Incorporar cambios en el SGC

Controlar Recursos Financieros

Controlar Cartera Financiera vencida

PROCESO

GENERACION DE INFORMACION

Responsable

Administradores de Procesos

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Elaborar informes de indicadores de
desempeiio de procesos y productos del
SGC.

Elaborar informe de seguimiento y estado de
acciones correctivas y preventivas.
Determinar anualmente las necesidades de
los procesos en cada area

Proponer cambios que pueden darse al
SGC, para mantener su integridad

Proponer recomendaciones para mejorar el
desemperio del SGC.

Elaborar Informe de requerimientos en el
area
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PROCESO

REVISION DE INFORMACION Y RESULTADOS

Responsable

Director Administrativo

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Revisar informes de indicadores de
desempefo de procesos y productos del
SGC.

Realizar seguimiento de revisiones criticas
anteriores.

Ejecutar acciones para mejorar la eficacia
del SGC, procesos y servicio

Elaborar Informes de auditoria de calidad
Revisar Presupuestos de cada area
Autorizar asignacion de recursos a cada area
Elaborar informes de evaluacion de la
satisfaccion y reclamos de los clientes.
Contactar proveedores

Controlar reclamos a proveedores

PROCESO

DESARROLLO LINGUISTICO

Responsable

Coordinador de area

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Revisar y evaluar el uso de textos

Coordinar actividades auxiliares

Coordinar el uso de las aulas de video
Elaborar informe de necesidades del area
Proporcionar materiales de apoyo
audiovisuales al departamento

Elaborar informe de logros alcanzados
trimestrales
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PROCESO

DIRECCION ACADEMICA

Responsable

Rectorado

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Controlar y Evaluar el Desarrollo Académico
Capacitar docentes

Evaluar desemperfio del docente
Seleccionar docentes

Asistir a reuniones convocadas por el
ministerio de educacion

Asistir a reuniones convocadas por la
direccion provincial de educacion

Planificar Retiro Estudiantil anual

Planificar curso de natacion anual
Supervisar el desempefio del servicio de
transporte

Realizar entrevistas a padres de familia y
estudiantes

Establecer sanciones disciplinarias

Realizar el andlisis POA

Programar talleres y seminarios para
estudiantes

Establecer contactos con instituciones de
educacion superior

Planificar Intercambios estudiantiles
Controlar cumplimiento de Jornada docente
Controlar jornada de atencidon médica
Supervisar reunion mensual con docentes
Planificar la provision de materiales de
apoyo académico y médico

Actualizacion de la biblioteca

Legalizar documentos
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PROCESO DESARROLLO ACADEMICO

Responsable Vicerrectorado Académico

Supervisar cada area académica

Garantizar la Calidad Educativa

Seleccion docente

Revisar conformidad de las planificaciones

anuales en cada &rea acordes con el

ministerio de educacion

e Controlar el cumplimiento de los programas de
estudio

e Realizar el anélisis POA

e Controlar reportes de notas

INSTRUCCIONES DE

TRABAJO e Supervisar informe de desarrollo académico
anual
e Tomar control de los asuntos relacionados con
la ley de educacién
e Establecer sanciones disciplinarias
e Convocar reuniones con padres de familia
e Convocar reunién mensual con docentes
e Plantear estrategias para  solucionar
problemas académicos
e Legalizar documentos
PROCESO REPORTES ACADEMICOS
Responsable Secretaria Académica
e Recepcidn de notas estudiantiles
e Elaborar reportes de notas mensuales
e Elaborar reportes de notas trimestrales
e Elaborar reportes de suspension
e Elaborar informe de desarrollo académico
anual
e Elaborar pases de afio
e Elaborar circulares, oficios y comunicados
INSTRUCCIONES DE o Realiz_filr Inscripgiones estudiantiles
TRABAJO e Atencion telefonica
e Envio de correos electronicos
e Envio de reportes de notas mensuales,

trimestrales y anuales
e Controlar suministros
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PROCESO

MANTENIMIENTO

Responsable

Director Administrativo

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Asignar recursos para mantenimiento de
Infraestructura fisica

Asignar recursos para mantenimiento de
infraestructura tecnolégica

Asignacion de recursos para actividades
extracurriculares

Asignar recursos para materiales de apoyo
académico

Asignar recursos para capacitacion docente
Pagar proveedores

PROCESO

PRESUPUESTO

Responsable

Contador

INSTRUCCIONES DE

Elaborar  presupuesto mensual para
servicios bésicos y pago de salarios

TRABAJO Informe de cartera vencida mensual
Ejecutar acciones de recuperacion de
cartera vencida mensualmente
Elaboracion del presupuesto anual

PROCESO MERCADEO

Responsable

Director Administrativo

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Determinar requerimientos del cliente
Evaluar la satisfaccion del cliente

Plantear estrategias de competitividad en el
mercado

Difusion publicitaria
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PROCESO

SERVICIO DE TRANSPORTE

Responsable

Coordinador de Rutas

e Elaborar lista de direcciones
INSTRUCCIONES DE e Elaborar rutas de recorrido
TRABAJO e Nombrar tutores de ruta
e Establecer horarios de recorrido
PROCESO SERVICIO MEDICO

Responsable

Director Administrativo

INSTRUCCIONES DE

Contratar Médico institucional

Proveer de medicamentos para primeros
auxilios
Proveer de

equipo basico en el

TRABAJO consultorio médico
e Establecer horario de atencion
PROCESO SERVICIO DE ALIMENTACION

Responsable

CHEF

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

e Realizar
alimentos

e Planificar y publicar mend de
almuerzo y refrigerio semanal

e Proporcionar una dieta balanceada

e Garantizar productos de primera
calidad

e Garantizar buenas normas de
manipulacion alimentaria

e Tener el menud de almuerzo vy

aprovisionamiento de

refrigerio listo en el horario
establecido
e Tomar control de limpieza vy

mantenimiento en la cocina

e Presentar presupuesto de servicio al
director administrativo

-52 -




Universidad Politécnica Salesiana

Maestria en Administracion de empresas

PROCESO

SERVICIO EN EL ALMACEN

Responsable

Administrador

INSTRUCCIONES DE

e Presentar proveedores al director
administrativo

Coordinar la confeccion de uniformes
Recepcion y revision de confeccion
Contactar editoriales

Recepcion y revisibn de textos de las
editoriales

e Planificar horario de atencion para

TRABAJO aprobacion del director administrativo
e Ventas
e Elaborar Inventario
e Presentar informe de inventario al director
administrativo
e Elaborar Informe de ventas
e Presentar informe de ventas al director
administrativo
e Elaborar informe de ganancias
e Presentar informe de ganancias al director
administrativo
e Realizar dep0ésitos de ventas
e Proporcionar papeletas de depdésito al
director administrativo
PROCESO APOYO SICOLOGICO

Responsable

D O B E - DEPARTAMENTO PASTORAL

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Entrevista estudiantil

Seguimiento trimestral estudiantil
Apoyo en la solucién de conflictos
Orientacion Vocacional

Escuela para padres

Charlas educativas

-53 -




Universidad Politécnica Salesiana

Maestria en Administracion de empresas

PROCESO

TUTORIAS

Responsable

TUTOR DE CURSO

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Controlar disciplina

Realizar seguimiento estudiantil mensual
Elaborar reportes de aprovechamiento
mensual

Reportar conflictos a secretaria académica
para envio de notificacion a los padres de
familia

Apoyar en la solucién de conflictos
Coordinar actividades de curso

Controlar al grupo asignado en eventos
extracurriculares

Repartir refrigerios diariamente

Controlar uniformes diariamente

PROCESO

DISCIPLINAS DEPORTIVAS

Responsable

Coordinador de Area

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Elaborar Informe de requerimientos
Presentar informe de requerimientos al
director administrativo

Coordinar horario de clases regulares
Coordinar clases de natacion
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PROCESO GESTION DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS

Responsable Director Administrativo

e Capturar procesar y archivar diariamente las
sugerencias enviadas al Buzon de Sugerencias.

e Realizar seguimiento mensual del estado de las
sugerencias (solucionado, pendiente, no

INSTRUCCIONES procede) mediante contacto telefénico o via e-

DE TRABAJO mail con otros servicios (infraestructuras,

recursos humanos, etc.). Elaboracion de informe.

e Andlisis estadistico de las sugerencias (temas,
frecuencia, etc.).

e Deteccidn de areas de mejora

e Elaboracion de Informe de propuestas de
mejora.

PROCESO AUDITORIAS DE SERVICIO

Responsable Director Administrativo

¢ Revision periddica de los servicios, equipos e
Instalaciones. Deteccion de no-conformidades,
Seguimiento de las mejoras y nuevos servicios
implantados. Intercambio de impresiones y
opiniones con los usuarios y responsables de
los servicios. Elaboracién de informe.

INSTRUCCIONES e Deteccion de areas de mejora y analisis
DE TRABAJO histérico de las mejores practicas de los
servicios.

e Elaborar Informe de propuestas de mejora
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PROCESO

CONTROL DE INGRESO

Responsable

Guardia

INSTRUCCIONES

Solicitar por radio permiso para el ingreso de
personal no autorizado a la institucion

Hacer respetar el horario de ingreso a los padres
de familia y proveedores

DE TRABAJO e No permitir la salida de los estudiantes antes de
finalizar la jornada escolar sin autorizacién por
escrito del rector

e No abandonar el area de trabajo
e Reportar por radio a secretaria la salida del
personal
e Mantener cerrada la puerta de ingreso
PROCESO PLANIFICAR CATEDRA

Responsable

Docentes

INSTRUCCIONES
DE TRABAJO o

Realizar planificaciones académicas semanales-
anuales

Presentar informe de planificaciones académicas
anuales al vicerrectorado académico

Elaborar evaluaciones mensuales, trimestrales,
finales y de suspension

Presentar reporte de notas mensuales,
Trimestrales, finales y de suspension al
vicerrectorado académico

Presentar informe de alumnos suspensos
Anualmente al vicerrector académico.

Elaborar exdmenes mensuales, trimestrales y
finales, presentarlos al Vicerrector Académico para
su aprobacion

Elaborar gréficos estadisticos de rendimiento
académico trimestral

Reportar problemas de bajo rendimiento
académico y disciplinario al tutor mensualmente
Controlar la disciplina dentro del aula de clases
Controlar la disciplina diariamente en los sectores
asignados

Llenar los leccionarios diariamente

Controlar la salida de los estudiantes al fin de la
jornada

Coordinar actividades extracurriculares con el
vicerrectorado académico
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PROCESO

USO DEL COMEDOR

Responsable

Tutores

e Hacer fila para recibir los alimentos
e Ocupar las mesas designadas para su curso
e Controlar el orden en la mesa
e Supervisar que cada estudiante retire su vajilla de
INSTRUCCIONES la mesa y la entregue al personal de servicio
DE TRABAJO e Controlar que los estudiantes no salgan con
alimentos del comedor
e Controlar la disciplina en el comedor
PROCESO ATENCION MEDICA
Responsable Médico institucional
e Proporcionar atencion médica necesaria
INSTRUCCIONES e Emitir reporte de atencion médica
DE TRABAJO e No permitir acceso de alumnos fugados
e Proporcionar primeros auxilios
e Cumplir con el horario de atencion establecido
PROCESO INGRESO NUEVOS ESTUDIANTES

Responsable

DOBE - Vicerrectorado Académico - Rector

INSTRUCCIONES
DE TRABAJO

Tomar pruebas sicoldgicas

Tomar pruebas académicas

Concertar cita con los padres de familia
Programar entrevista familiar en conjunto con el
Rectorado de la institucion

Elaborar informe de pruebas rendidas

Establecer condiciones de ingreso

Firmar el acuerdo de condiciones de admision
institucional con los padres de familia y su
representado
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PROCESO

OBLIGACIONES ESTUDIANTILES

Responsable

Estudiantes

INSTRUCCIONES

Asistir a la institucion correctamente

Uniformados

Mantener el cabello corto los varones

No llevar pearcings

No llevar armas de fuego o corto punzantes a la
institucion

No llevar sustancias inflamables o peligrosas a la
institucion

No ingresar bebidas alcohdlicas a la institucion

No llevar drogas a la institucion

No fugarse de las clases

No llegar tarde a clases sin justificacion

No comer en clase

No llevar celulares o equipos electrénicos al
plantel

No salir con alimentos del comedor

DE TRABAJO *

e No ingresar a las oficinas sin autorizacion

e Notificar por escrito y via telefénica los permisos
de salida en otra ruta de transporte firmada por el
representante del estudiante

e Participar de las actividades extracurriculares

e Llenar formulario de solicitud de rendicion de
pruebas, exdmenes o0 tareas atrasadas
acompafado de la justificacion pertinente

e Entregar formulario de solicitud de rendicion de
pruebas, exdmenes o tareas atrasadas al
vicerrectorado académico para su aprobacion

e Justificar las faltas a la institucion

e No usar sala de video o mdsica sin supervision
docente

PROCESO MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA

Responsable

Personal de Servicio

INSTRUCCIONES
DE TRABAJO

Limpiar diariamente todas las areas asignadas de la
infraestructura
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PROCESO SANCIONES DISCIPLINARIAS

Responsable Vicerrectorado — Departamento de Inspeccion

e Conversar con el estudiante
e Reportar la falta disciplinaria al

INSTRUCCIONES DE representante del estudiante
TRABAJO e Establecer la sancion segin la falta
cometida
PROCESO USO SALA DE VIDEO
Responsable Docentes

e Coordinar el uso de sala de video segun
horario con anticipacion

INSTRUCCIONES DE e Cerciorarse del contenido del video a

TRABAJO difundir

e Acompafiar a los estudiantes durante la

transmision

Controlar el correcto manejo de los equipos

Controlar el orden y la limpieza

Reportar fallas en los equipos

Reportar necesidades de suministro

Poner seguro en la puerta al salir

PROCESO ASISTENCIA PUNTUAL

Responsable TODO EL PERSONAL

e Timbrar la hora de entrada

e Timbrar la hora de salida

INSTRUCCIONES DE e Reportar y entregar autorizaciéon de permisos
TRABAJO otorgados a secretaria
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PROCESO

REPORTE DE ASISTENCIA

Responsable

SECRETARIA

INSTRUCCIONES
DETRABAJO

Elaborar reporte de atrasos y permisos del
personal

Entregar reporte de atrasos y permisos del
personal al rectorado

Elaborar y entregar memos con notificacion

de multas al personal por atrasos

Elaborar y entregar memos con notificacion de
multas al personal por incumplimiento de
Tareas

Notificar al departamento contable rubro a
descontar del rol de pagos por multas
impuestas al personal

PROCESO

CONTROL DE CUMPLIMIENTO DE
OBLIGACIONES

Responsable

Vicerrectorado Académico

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Otorgar y firmar permisos de salida

Elaborar reporte de incumplimiento de tareas
establecidas

Entregar a  secretaria  reporte  de
incumplimiento de tareas establecidas vy
asignacion de multas
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PROCESO

NORMAR DISCIPLINA ESTUDIANTIL
INSTITUCIONAL

Responsable

Inspector General

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Coordinar acciones de control disciplinario
Supervisar acciones en areas asignadas a
los docentes segun horario establecido

Supervisar el cumplimiento de la jornada de
clases para alumnos y docentes

Elaborar reporte diario de novedades
Establecer contacto con padres de familia de
alumnos con faltas indisciplinarias

Dirigir formaciones en actos regulares
Controlar uniformes alumnos y docentes

PROCESO

COMPRAS

Responsable

Supervisor Financiero

INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

e Asignar presupuesto de compras
e Seleccionar productos de Calidad
e Elaborar Registro de Compras

e Elaborar Reportes de Reclamos
e Evaluacion de Proveedores

ALCANCE DE LAS INSTRUCCIONES DE TRABAJO: Coordinacion,

Direccion, Elaboracién de Reportes y Supervision del Sistema de Gestion de

Calidad

Mejora

Mejora Continua

El Comité de Calidad hace que la organizaciébn se comprometa con la mejora
continua, tal como se establece en la politica y objetivos de calidad y los
Administradores de Procesos son los encargados de ejecutar el mejoramiento

continuo
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Ademéas el Comité de Calidad hace revisiones criticas para gestionar la
informacion de: las auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y
preventivas, para identificar oportunidades de mejoramiento continuo de la
eficacia del SGC, se asegura que sean implementadas para posteriormente
evaluarlas y generar nuevas oportunidades de mejora.

Accién correctiva

El procedimiento de mejora con el uso de las herramientas de la calidad,
describe la metodologia para analisis, solucion y gestion de problemas (MASP),
en la que los administradores de procesos identifican las no conformidades y
problemas, determinan y analizan las causas, definen las acciones, las
iImplementan y registran para eliminar las causas que generan las no
conformidades y prevenir que no vuelvan a ocurrir.

El Comité de Calidad aprueba las acciones correctivas previas a su
implementacién, hace seguimiento y evaltua el cumplimiento y efectividad de las
acciones hasta su finalizacion.

Accion preventiva

El alcance de la metodologia de analisis, solucion y gestion de problemas
(MASP) determina que los administradores de procesos identifican las no
conformidades potenciales, oportunidades de mejoramiento, determinan y
analizan las causas potenciales, determinan e implementan acciones
preventivas y registran para eliminar las causas potenciales.

El Comité de Calidad aprueba las acciones preventivas previas a su
implementacién, hace seguimiento y evalGa el cumplimiento y efectividad de
tales acciones

5. INDICADORES DE GESTION DEL SISTEMA

5.1 Generalidades

Para la toma adecuada de decisiones y garantizar la calidad de las mismas la
base son los hechos y datos que proporcionan informacion precisa antes de
ejecutar los planes, durante su ejecucion y después de ejecutarlos.

El indicador de gestibn que es la relacion entre variables cualitativas o
cuantitativas, nos permite observar la situacion y las tendencias de cambio
generadas respecto a cumplimiento de objetivos y metas planteadas. Estos
indicadores pueden ser valores, unidades, indices, series estadisticas, etc., que
nos sirven para determinar el logro y el cumplimiento de la mision, objetivos y
metas del proceso.

Para la determinacion de los indicadores de gestion en Hansei International
Christian Academy se parte de los objetivos de calidad alineados con la politica
y la misién de la institucion.

5.2 Sistema de Indicadores de Gestion en las Instituciones Educativas
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La metodologia utilizada para establecer el sistema de Indicadores de Gestion
es la siguiente:

1.

Revision de la planeacion institucional teniendo en cuenta las areas y
metas definidas, susceptible de ser cuantificables que permitan
enmarcar hacia donde estan dirigidos los esfuerzos de la institucion e
identificar los aspectos criticos de la gestion institucional.

Andlisis descriptivo de la situacion institucional de cada una de las
actividades que se llevan a cabo en el proceso, incluyendo la
descripcion de los proveedores de la informacion, insumos, productos y
usuarios de los mismos, identificacion de los factores criticos de éxito
para mantenerlos bajo control y asegurar el éxito del proceso.

Establecer indicadores para cada factor critico de éxito, clasificando los
factores de acuerdo a niveles jerarquicos, teniendo en cuenta los que
corresponden a la direccion institucional que es donde se definen los
lineamientos institucionales, los de nivel estratégico referentes a la
gestion de la areas estratégicas y los de nivel operativos relacionados
con la gestion operativa de cada area.

Determinacion de las caracteristicas basicas de cada indicador:

e Nombre

e Descripcion del patron de evaluacion con el cual se identifica el

indicador

Escala: determina en que unidad de medida se formula el indicador

Umbral: valor que se quiere lograr para alcanzar la meta establecida

Formula: operaciéon para medir la modificacion de la variable

Responsable: persona encargada de hacer uso del indicador

Disefio del proceso estadistico para efectuar la medicion

e Determinacion de las fuentes de informacion

e Frecuencia de recoleccion y medicion para la toma oportuna de
decisiones

e Presentacién de la informacion

e Asignaciébn de responsables para la recoleccion, tabulacion,
procesamiento, analisis, presentacion y divulgacion de la informacion.

Definicidon y Asignacion de Recursos y Responsables

Medir, probar, simular y ajustar puesto que implementar un sistema de
indicadores de gestion no se logra de la noche a la mafana ya que
puede surgir una serie de factores que sera necesario cambiar 0 ajustar
como rangos, valores, frecuencia en la toma de informacion, proceso de
recoleccién y presentacion de la informacion, etc.

Estandarizacion, Adopcién e Institucionalizacion

Implementacion y Mejora Continua: monitoreo y ajustes permanentes del
sistema
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PROCESO CRITERIO INDICADOR

Ofrecer un buen
servicio
alimentario Calidad percibida por los
Ofrecer un buen docentes en la encuesta
servicio médico de servicios
Ofrecer un buen Calidad percibida por los
servicio docente estudiantes en la
Ofrecer un buen encuesta de servicios
apoyo sicolégico Calidad percibida por los
Ofrecer una padres de familia en la

AUDITORIAS buena encuesta de servicios

DE SERVICIO administracion Calidad percibida por el
Ofrecer un buen personal  administrativo
nivel de en la encuesta de
conocimientos servicios
Ofrecer un Calidad percibida por el
elevado nivel de personal de servicio en la
Inglés encuesta de servicios
Ofrecer un buen
ambiente de
trabajo

PROCESO CRITERIO INDICADOR

Ofrecer un buen
seguro de
accidentes
Ofrecer un buen
servicio de
transporte
Ofrecer un buen Calidad percibida por
control disciplinario los docentes en la
Ofrecer un buen encuesta de servicios
método de Calidad percibida por
evaluacion los estudiantes en la
estudiantil encuesta de servicios
Ofrecer un buen Calidad percibida por
servicio de apoyo los padres de familia en

AUDITORIAS educativo y becas la encuesta de servicios

DE SERVICIOS

Ofrecer un buen

Calidad percibida por el
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sistema de personal administrativo
incentivos en la encuesta de
e Ofrecer un buen servicios

pensum académico
e Ofrecer una buena
infraestructura
fisica
e Ofrecer una buena
infraestructura
tecnoldgica

PERIODICIDAD: ANUAL

Resultados Favorables

FORMULA: % DE ACIERTO = 100
Total de Resultados

VALOR ESTANDAR: 2 70%

Indicadores de Gestién en Auditorias de Servicios menores al 70% reflejan
problemas a considerar en la institucion que no permitirian garantizar calidad
en la educacion, continuidad y desarrollo institucional ™.

PROCESO CRITERIO INDICADOR
i e Agilidad en la e Grado de Satisfaccion
GESTION DE respuesta al en el numero de horas
SUGERENCIAS Y usuario del desde que recibe Ia
RECLAMOS buzon sugerencia hasta que
se contesta al usuario

PERIODICIDAD: TRIMESTRAL

Resultados Favorables

FORMULA: % DE ACIERTO = 100
Total de Resultados

VALOR ESTANDAR: 2 70%

14 http://gestioneducativa.edunet.edu.co/filessAYUDAS_DOCUMENTO.pdf
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Indicadores de Gestion de Sugerencias menores al 70% reflejan descuido y

falta de atencion.

PROCESO CRITERIO INDICADOR
e Identificacion
Institucional
e Nivel de e Desercion
ANALISIS Conocimiento Estudiantil
PROMOCIONAL e Situacion Econdémica
e Sijtuacion Familiar
e Sjtuacion Personal
PERIODICIDAD: ANUAL
Resultados Favorables
FORMULA: % DE ACIERTO = * 100

Total de Resultados

VALOR ESTANDAR: = 5%

Un Indicador de Desercién Estudiantil mayor al 5% refleja una situacién critica
gue debe ser tratada de inmediato.

PROCESO CRITERIO INDICADOR
e Agilidad en la Calidad percibida
solucién de por los Padres en
problemas la Direccion
e Resultados Anuales Institucional
e Desarrollo de Areas Calidad percibida
e Crecimiento por los estudiantes
AUDITORIA estudiantil en la Direccion
ADMINISTRATIVA e Ideas Innovadoras Institucional
e Relaciones Calidad percibida
Institucionales por el Personal de
e Productividad la Direccion
Institucional

Control de Calidad

PERIODICIDAD: ANUAL
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Resultados Favorables

FORMULA: % DE ACIERTO = * 100
Total de Resultados
VALOR ESTANDAR: =2 70%
PROCESO CRITERIO INDICADOR
e Cumplimiento de metas y
LOGROS Objetivos
ALCANZADOS e Cumplimientos e Grado de
Curriculares Logro
e Desarrollo de Eventos
e Satisfaccion del cliente
PERIODICIDAD: ANUAL
Resultados Favorables
FORMULA: % DE ACIERTO = * 100
Total de Resultados
VALOR ESTANDAR: =2 70%
PROCESO CRITERIO INDICADOR
e Relaciéon Afectiva
e Técnicas de Ensefianza
e Recursos e Calidad Percibida
e Métodos de Evaluacién por los estudiantes
AUDITORIA e Frecuencia en la e Calidad Percibida
PEDAGOGIA Evaluacion por los Padres
DOCENTE e Grado de dificultad en e Calidad Percibida
las evaluaciones por los Directivos
e Control disciplinario
e Satisfaccion del cliente
e Solucion de conflictos
e Eficiencia
e Productividad
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PERIODICIDAD: TRIMESTRAL

Resultados Favorables

FORMULA: % DE ACIERTO = 100
Total de Resultados

VALOR ESTANDAR: 2 70%

6. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

6.1 Sensibilizaciéon

Fue una etapa orientada a adoptar una cultura de calidad mediante el
mejoramiento continuo en los procesos, con el fin de alcanzar una educacion
de calidad que nos permita ser competitivos en el mercado, reflexionando
sobre las oportunidades de mejoramiento, las ofertas educativas en el mercado
cada una con sus atractivos innegables, creando propuestas innovadoras que
cubran los requerimientos y necesidades de los estudiantes y padres de
familia, haciendo que el tiempo que permanecen en la institucion sea
agradable. Resolviendo problemas, haciendo conciencia de las implicaciones
gue conlleva un proceso de cambio, para lo cual se realizaron una serie de
actividades:

6.1.1 Identificacién de las razones de cambio:

e Ser un referente a nivel internacional

e Ser una institucion educativa con el sistema de trabajo de Corea en
Ecuador

e Marcar la diferencia en la educacion en el pais, lo cual nos permitira ser
altamente competitivos

e Impulsar mejoras en el sistema educativo ecuatoriano

e Formar alumnos con vision global

6.1.2 Compromiso de la Direccion

Compromiso de divulgar y adoptar procesos de mejoramiento que conduzcan a
prestar un servicio educativo de calidad, liderando el proceso de transformacion
cultural de la institucién y la adopcion de la estructura de mejoramiento
continuo.

6.1.3 Definicidn de la Estructura Organizacional del Proceso
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El grupo directivo encabezado por la Rectora de la Institucion es quien lidera el
proceso de cambio y mejoramiento para lo cual se definio una estructura
organizacional que apoya a la planificacion e implementacion de las actividades
requeridas durante el proceso de mejoramiento. EI comité de calidad es el
encargado de administrar el proceso de mejoramiento de la calidad siendo el
iniciador de la aplicacion de las estrategias de cambio.

6.1.4 Educacion de Calidad

Establecidas las razones de cambio, la estructura organizacional y el
compromiso del grupo directivo, la siguiente etapa es definir lo que es
Educacién de Calidad, entendiéndose como tal Al proceso sistémico de
mejoramiento continuo cuyo objetivo es la formacién integral del
estudiante a través del desarrollo de todas sus potencialidades: morales,
intelectuales, espirituales, fisicas, habilidades, etc., obteniéndose una
persona de calidad que es aquella que ha logrado desarrollar su vision propia
frente a la vida, valores y principios para consigo mismo y la sociedad.

6.2 Planeacion Estratégica

La institucion tiene claro el rumbo que quiere tomar y hacia a donde quiere
llegar a largo plazo, “Implantar un sistema educativo de calidad como el que
posee Corea” centralizando sus esfuerzos en:

Mallas curriculares con contenidos relevantes

Métodos de ensefanza efectivos

Técnicas de estudio eficaces

Uso de nuevas estrategias educativas

Formas de evaluacién innovadoras

Capacitacion constante a los maestros

Uso de herramientas apropiadas para el ambito educativo
Manejo de tecnologia de punta

e Fortalecimiento de las relaciones internacionales con Corea

Lo cual a parte de cumplir nuestros objetivos nos permitird marcar la diferencia
y distinguirnos de los demas teniendo estudiantes y padres de familia
satisfechos.

El proceso es responsabilidad de las autoridades directivas de la institucion y
toda la comunidad educativa.

6.3 Elementos del Modelo de Gestion de Calidad Educativa

A continuacion se describe la experiencia obtenida en el disefio de cada uno de
los elementos del modelo de calidad.
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6.3.1 Filosofia y Politicas de Calidad

En este elemento se definié el marco legal, la vision, mision, valores, principios
y objetivos institucionales.

6.3.1.1 Marco Legal

Hansei International Christian Academy es una academia particular que imparte
educacién basica y media a Quito, su misién viene determinada por la filosofia
planteada por el ministerio de educacion, establecida en las leyes educativas.
La educacion que imparte hace de la ensefianza un ministerio que pretende
desarrollar todas las fortalezas del estudiante en el aspecto intelectual y
espiritual.

El criterio que orienta nuestra educacion es educar con amor.

e Centralizando nuestro esfuerzo por alcanzar el progreso, el
mejoramiento social y cultural de los estudiantes.

e Contribuir para desarrollar una convivencia humana agradable,

fortaleciendo la educacibn en valores: respeto, integridad,

responsabilidad, amabilidad, justicia y equidad de derechos.

Impulsar la capacidad de observacion, analisis y reflexion critica.

Estimular la investigacion.

Impulsar el desarrollo artistico.

Estimular la cultura fisica y la practica de deportes como natacion y Tae

Kwon Do.

Fortalecer la conciencia del respeto a los recursos naturales y proteccién

del medio ambiente.

Impulsar la labor social.

Mejorar la calidad y ampliar la cobertura de los servicios basicos.

Crear habitos de estudio.

Impulsar el desarrollo de destrezas.

Establecer un programa de difusion de las carreras del momento, las

mejores pagadas y las que mas plazas de trabajo ofrece.

e Ofrecer una preparacion competitiva.

e Orientar siempre el esfuerzo de los estudiantes a tomar dos alternativas:
formar su propia empresa u ocupar plazas de trabajo en las principales
empresas, aquellas calificadas como las mejores posicionadas en el
pais.

e Impulsar la actualizacion de los maestros en el &rea educativa.

e Formacién de individuos preparados para desenvolverse en un entorno
cambiante.

e Desarrollar nuevos modelos de educacién flexibles y vinculados a la
investigacién y a la practica, interpretacion y empleo correcto de la
informacion.

e Emplear estrategias que limiten el indice de reprobacion y desercion.
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6.3.1.2 Filosofia Institucional

La edad promedio del personal directivo con el que se inicia la implementacion
del modelo de calidad es de 55 afios. De los cuatro directivos tres tienen una
licenciatura educativa, dos una formacion Pastoral, ninguno una carrera
Administrativa.

Lo anterior muestra una falencia que se convierte en una debilidad al no tener
dentro del grupo de liderazgo del modelo de calidad una persona que tenga
una carrera administrativa, para iniciar el proceso de mejora con el aporte de
una vision empresarial.

Se inicia el proceso con una mentalidad de apertura y aceptacion, dispuestos a
asumir el reto.

Después del analisis estratégico se establecieron las politicas y filosofias para
guiar el quehacer institucional. Se define la Vision, Mision, Valores, Principios
Institucionales y Objetivos Estratégicos.

VISION

Formar Bachilleres con principios Cristo céntricos, con un nivel de
conocimientos, desarrollo de habilidades y destrezas de calidad.

MISION

Promover en la nifiez y juventud, una educacion integral que facilite la
oportunidad de llegar a ser adultos cristianos responsables, bachilleres de
excelencia realizados y lideres con vision global.

VALORES

Honestidad. Conducirse con rectitud en todos los aspectos

Humildad. Dispuestos a prender de los demas

Amabilidad. En el trato con las personas

Justicia. Sentido de equidad

Servicio. Poner a disposicion de los demas conocimiento y habilidades
Responsabilidad. Cumplimiento de obligaciones y asumir las
consecuencias de sus actos

Respeto. Evitando las imposiciones en la toma de decisiones
fomentando la participacion

Confianza. Creer en las potencialidades propias y de los demas
Optimismo. Oportunidades de aprendizaje para ser mejores
Templanza. Capacidad para actuar con entereza y serenidad
Discrecion. Utilizar la informacién con responsabilidad

Integridad. En cada acto de nuestras vidas

Prudencia. En la forma de conducirse

PRINCIPIOS
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Participacion de todo el personal institucional
Trabajo en equipo

Mejoramiento continuo

Actualizacién

Trabajar con Vision Futurista

Mejor es prevenir que corregir

OBJETIVOS
Docencia

e Actualizar los recursos utilizados en el proceso de ensefianza
aprendizaje fomentando la aplicacion de métodos y tecnologias
educativas innovadoras.

e Contar con profesionales de nivel superior

Investigacién

e Promover la participacion de estudiantes y docentes con proyectos de
investigacion en diferentes areas

Extension

e Impulsar la formacién integral de los estudiantes organizando
actividades cientificas, culturales, sociales y deportivas

e Impulsar las relaciones interpersonales con las principales
Universidades

Administracion

e Desarrollo de procesos de mejoramiento continuo que aseguren el logro
de los objetivos.

e Evaluacién y Actualizacion continua de los procesos

e Fortalecer la implementacién del sistema de calidad

6.3.2 Organizacién para la calidad

El consejo de calidad quedara integrado por: Pastor Principal, Rector
administrativo, Vicerrectora y Asesora Interna.

El Comité de Aseguramiento de la calidad qued6 integrado por los
Coordinadores de area académica: departamento de computacion,
departamento de ciencias fisica-matematica, departamento de quimica y
biologia, departamento de cultura fisica, Departamento de Lenguas,
Departamento de Sicologia y departamento de artes musicales.
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El comité de Mejoramiento de la calidad estara integrado por los jefes del
departamento administrativo: Recursos humanos, Recursos financieros,
Servicios escolares, Recursos materiales, Marketing y Actividades
extraescolares.

Se integraron cinco equipos de calidad correspondientes a cada uno de los
departamentos dependientes del Vicerrectorado Académico.

Después de corregir criterios no alineados con la filosofia de la institucion se
realizara el nombramiento oficial del Comité de Aseguramiento de la calidad y
el Comité de Mejoramiento de la calidad.

El trabajar bajo la estructura de calidad hace que se planteen proyectos de
mejora en forma sistematica enmarcados dentro de la filosofia del Modelo de
Gestion de Calidad Educativa.

6.3.3 Excelencia Personal

Para este elemento del Modelo de Gestion de Calidad Educativa, se centraron
los mayores esfuerzos y recursos. Para los profesores se difundio la necesidad
de realizar un Diplomado en Calidad Educativa que abarca los siguientes
contenidos: Calidad en el Aula, Calidad en la docencia, Aprender a aprender, y
Técnicas de estudio. Para docentes y directivos se planific6 el curso de
Liderazgo Educativo. Para los estudiantes se impartieron varios cursos
relacionados con el tema de Aprender a aprender. Para el personal
Administrativo Calidad en el servicio, Trabajo en Equipo, Herramientas
estadisticas para la calidad. Se plante6 la necesidad de mejorar las
condiciones de trabajo de los profesores implementando los cubiculos vy
dotando de materiales de apoyo pedagdgico de proyeccion en cada aula.

Se realizaron ampliaciones y mejoras a la infraestructura, laboratorios y
espacios recreativos, se plantea la creacibn de becas para maestros y
estudiantes destacados, se propone implementar un programa de desarrollo
humano que contempla los siguientes puntos:

6.3.3.1 Mejoramiento del Clima Organizacional

Para mejorar el clima organizacional de Hansei International Christian Academy
se planifican una serie de acciones:

e Compra de un nuevo software para el control y reporte de notas
mensuales, trimestrales y finales de los estudiantes

e Adquisicion de un switch 3.com para el centro de cOmputo

e Actualizacion y compra de 3 equipos nuevos de computacion, un

ruteador, y una antena inaldmbrica para proveer de Internet en el

segundo piso de la seccidn secundaria

Mejoramiento de espacios deportivos

Adquisicion de una cafetera para sala de maestros

Equipamiento de la sala de maestros con estanterias, sillas y cubiculos

Equipamiento de television y equipo de proyeccion para cada aula

Compra de terreno aledafio a la institucién de 4000m? de superficie para

incrementar espacios verdes y areas de esparcimiento
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e Construccién de caseta de vigilancia con el fin de incrementar la
seguridad de la institucién, la misma que sera apoyada por una empresa
de seguridad privada especializada

6.3.3.2 Capacitacion y educacion para el trabajo

Preparaciéon de un Diplomado en Calidad Educativa para docentes y
seminarios de calidad administrativa para el cuerpo administrativo.

6.3.3.2.1 Diplomado
La tematica de los mddulos que comprende el diplomado sera:

Calidad en el aula
Calidad en la Docencia
Aprender a aprender
Técnicas de Estudio
Liderazgo Educativo

Calidad y Educacion

Desde la perspectiva de las politicas educativas mundiales, la calidad de la
educacion queda determinada por la capacidad que tienen las instituciones
para preparar al individuo, destinatario de la educacion de tal modo que pueda
adaptarse y contribuir al crecimiento y desarrollo econémico y social mediante
su incorporacion al mercado laboral. De aqui surgen, diversas formas de
valorar la calidad en funciébn del progreso y de lo moderno, valores
incuestionables de la sociedad actual.

La educacion de calidad es la que logra resultados que permitan el progreso y
la modernizacion. Elevar la calidad es entonces encontrar los medios
necesarios para el logro de los fines. Midiendo los resultados se adecuan los
medios pertinentes.

La Calidad parece estd muy asociada a los procesos y resultados del desarrollo
educativo del educando, desarrollo que se manifiesta en los aprendizajes
relevantes del educando como sujeto, haciendo que este crezca y se desarrolle
personal y socialmente mediante actitudes, destrezas, valores y conocimientos
gue lo convierten en un ciudadano til y solidario. Lo anterior deja de manifiesto
la importancia del desarrollo de “competencias” en la formacion del profesional
y técnico. La docencia es de calidad si logra desarrollar competencias en el
educando. Las competencias se refieren a la capacidad de actuar desde lo que
la persona es, con sus valores y actitudes haciendo algo con lo que sabe. Sin
embargo, para que la docencia sea considerada de calidad debe, ademas,
satisfacer las demandas sociales en cuanto a formacion profesional, la cual
debe incorporar no s6lo una mera acumulacién de conocimientos, sino que
debe ser un proceso de aprendizaje constante que expanda las potencialidades
del individuo y que logren en él la flexibilidad cognoscitiva necesaria para su
transferencia al complejo entorno cultural, productivo y social que caracteriza a
la sociedad actual.

Lo anterior plantea sobre el sistema de formacion profesional no sdélo una
orientacion de su curriculo hacia una estructura basada en competencias, sino
gue los resultados demostrados por los alumnos correspondan a lo que en las
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organizaciones se entienden por desempefiio efectivo. Esto significa incorporar
en el disefio del curriculo no sélo una dimension de aplicacion en la practica de
conocimientos y habilidades, sino que dicha practica coincida con las
necesidades “estratégicas” de las empresas, desde su ambito de mercado y
pasando por la base tecnoldgica, organizativa y cultural de las organizaciones

Desde una vision global e integral, la calidad de la docencia es el resultado de
un conjunto de procesos que conducen a su obtencion, de manera que para
mejorar la calidad se debe analizar los procesos intermedios o coadyuvantes,
en diversos grados de los aprendizajes y no sélo su resultado final.

Calidad y Evaluacién

Un primer motivo que explica el auge actual de la evaluacién es el cambio
registrado en los mecanismos de administracion y control de los sistemas
educativos, que ha marchado paralelo a las propias transformaciones
experimentadas por el sistema educacional en las ultimas décadas. Los
resultados de los procesos de evaluacién pueden ser empleados con fines
internos, de aprendizaje institucional y mejoramiento de calidad.

Un segundo fendbmeno relacionado con el anterior se refiere a la creciente
demanda social de informacion sobre la educacion. Son muchos quienes creen
gue la educacion ha funcionado a la manera de una caja negra, cuya opacidad
impide saber qué ocurre en su interior. En el momento actual, dicha imagen
resulta ampliamente insatisfactoria, siendo numerosas las voces que reclaman
una mayor transparencia, El conocimiento del grado de logro de los objetivos
de un sistema educativo es fundamental para hacer mejor uso de los recursos
disponibles y para tomar las decisiones mas adecuadas.

A esa exigencia social de informacion, derivada del interés que manifiestan las
familias y los ciudadanos por la educacion, se unen otros motivos relacionados
con las condiciones econGmicas actuales. Se compartan o no las tesis de la
Teoria del Capital Humano, no cabe duda de que la formacién de las personas
gue participan en los procesos productivos constituye un factor fundamental
para el desarrollo de los paises. De ahi deriva una seria preocupacion por
conocer el estado y la situacion del sistema educativo, por cuanto constituye la
oferta formativa basica al servicio del conjunto de la poblacion.

En la actualidad, los recursos dedicados a educacion suponen una parte tan
importante de los presupuestos nacionales que su ritmo de crecimiento no
parece facilmente sostenible. Existiendo una clara conciencia de que dichos
recursos no son ilimitados y de que los efectos de su distribucion y empleo no
son indiferentes, es l6gico que crezca la demanda de informacién acerca de
como se utilizan y qué resultados producen. De ahi se deriva, asimismo, el
desarrollo de diversos modelos de rendicién de cuentas, bien sea a cargo de
los poderes publicos, de los profesionales o de los consumidores, segin se
efectie su regulacion respectivamente por el Estado, la sociedad civil o el
mercado

En la actualidad existe una justificada y creciente preocupacion en relacion con
la garantia de la calidad, tanto de la institucion, como de sus programas
académicos.

Es en este contexto que surge la acreditacion como un proceso por medio del
cual un programa o institucion educativa brinda informacion sobre sus
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operaciones y logros a un organismo externo que evalla y juzga, de manera
independiente, dicha informacion para poder hacer una declaracion publica
sobre el valor o la calidad del programa o de la institucion.

La evaluacion y la acreditacidon son procesos relacionados cuya préactica se
entrecruza, ya que se acredita conforme y como consecuencia de un proceso
de evaluacién y seguimiento, sin embargo mas que un diagndéstico que
conduce a la accién por parte de la propia institucion. La acreditacion
constituye una constancia de credibilidad por parte de la sociedad y del publico
demandante de los servicios educativos.

La Docencia en la educacién

Para identificar las variables o factores que inciden e inducen la calidad en el
proceso docente, se hace necesario revisar la conceptualizacion de la actividad
docente desde diferentes enfoques. Cada enfoque o modelo representa las
dimensiones o factores que configuran el proceso docente y las relaciones
directas o indirectas que potencialmente pueden darse entre tales dimensiones.

Desde la perspectiva del enfoque sistémico, la docencia es concebida como un
sistema abierto que tiene una tarea principal que realizar para sobrevivir, la que
representa su Misién. El sistema puede desarrollar su tarea principal
Uunicamente mediante el intercambio de materiales con su medio ambiente.
Este intercambio consiste en varios procesos: la importaciébn de recursos y
materiales, la conversién de ellos, el consumo de algunos bienes para el
mantenimiento del sistema y la exportacibn de productos, servicios y
desperdicios.

Modelo Heuristico de ensefianza aprendizaje

Este modelo pone énfasis en la relacion de tres componentes al interior de la
actividad docente:

El estudiante con sus estilos y estrategias de aprendizaje, rasgos de
personalidad y componentes motivacionales;

El docente con su estilo de ensefianza y sus caracteristicas personales, y

El contexto académico, con un perfil propio del quehacer disciplinario, una
atmosfera social particular, definiciones de politica de ensefianza, de
evaluacion del rendimiento, entre otras.

Este modelo esta centrado en el proceso ensefianza-aprendizaje y en sus dos
actores principales; estudiantes y docentes, subrayando el rol de las
percepciones y motivaciones que poseen ambos al participar e interactuar en
dicho proceso.

Ambos actores desde sus perspectivas, atribuyen significados y valor a los
contenidos a aprender, a los requerimientos y exigencias académicas, que los
hace desplegar estrategias particulares de enseflanza y de aprendizaje y
procedimientos de evaluacién de esos aprendizajes. *°

Modelo Europeo de Gestion de Calidad en Educacion

15 www.monografias.com/calidad y productividad en la docencia
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El modelo EFQM es un modelo normativo, cuyo concepto es la autoevaluacion
basada en un analisis detallado del funcionamiento del sistema de gestion de la
organizacion usando como guia los criterios del modelo.

El modelo esta compuesto por nueve criterios, los que son, a la vez, de gestion
y de autoevaluacion de la gestion y se agrupan en dos categorias: los criterios
agentes, que reflejan el como de la gestion, y los criterios resultados que
permiten conocer y valorar lo que obtiene el centro (institucion de educacion)
como efecto de su actividad

Lo esencial del Modelo Europeo de Gestién de Calidad, adaptado a los centros
educativos queda contenido en el siguiente enunciado emanado del Ministerio
de Educacion y Cultura de Espafa. La satisfaccion de los usuarios del
servicio publico de la educacion, de los profesores y del personal no
docente, y el impacto en la sociedad se consiguen mediante un liderazgo
gque impulse la planificacién y la estrategia del centro educativo, la
gestion de su personal, de sus recursos y sus procesos hacia la
consecucion de la mejora permanente de sus resultados.

El modelo identifica una serie de caracteristicas en los elementos clave de las
organizaciones y propone que se comparen con ellas, analicen los puntos
fuertes y las areas de mejora y elaboren su planificacion, asumiendo como
objetivos la superacion de sus deficiencias. Para mayor incentivo presenta un
sistema de puntuacion, que facilita la comparacién interna en periodos
sucesivos y, también con otras organizaciones. Asimismo, combina de forma
ponderada el interés por las personas con la importancia de los recursos, de
los procesos y de los resultados.

De acuerdo a este enfoque, la efectividad de la labor docente de un profesor no
es independiente de la consideracion que de él posean sus compafieros y la
direccion; la eficiencia del aprendizaje de los alumnos esta condicionada por el
clima escolar de que goce la institucion de educacion; ambas circunstancias
estan afectadas por el liderazgo de la direccion y por la eficacia de la accion
directiva y éstos, a su vez, son estimulados por los buenos resultados y por el
reconocimiento y apoyo de la comunidad educativa. De ahi la necesidad de
situar las acciones de mejora de la calidad en una perspectiva de gestidon
suficientemente amplia.

Pero, ademas, la aplicacién del modelo va asociada a la implementacion de un
proceso de autoevaluacion que permite valorar el progreso de la organizaciéon y
establecer planes de mejora.

Este enfoque aporta una estructura sistémica para una gestion de calidad que
permita a la institucion educativa, aprender mediante la comparacion consigo
mismo y le ayuda en la planificacion, en la definicibn de estrategias, en el
seguimiento de los progresos conseguidos y en la correccion de los errores y
de las deficiencias. *°

Enfoque Socio técnico

16 www.monografias.com/calidad y productividad en la docencia

-77 -


http://www.monografias.com/calidad

Universidad Politécnica Salesiana Maestria en Administracion de empresas

Este modelo, desarrollado en el Instituto Tavistock de Londres, permite
describir a la docencia como un sistema, compuesto a su vez por un
“Subsistema Tecnoldgico” (infraestructura fisica, instalaciones, maquinas vy
equipos, procesos de elaboracion, materiales, métodos, procedimientos,
normas, etc.) y un “Subsistema Social’ (personas y relaciones entre las
personas y los grupos que deben realizar los trabajos o prestar servicios). La
tecnologia y el sistema social interactdan entre si y cada uno condiciona, y en
algunos casos determina, la eficiencia o satisfaccion del otro.

De acuerdo a éste enfoque cualquier cambio producido en los componentes
tecnoldgicos afectard, en mayor o menor medida, la satisfaccion de las
personas que componen el subsistema social y a la vez, cualquier cambio que
se manifieste en el componente humano incidira en el empleo de la tecnologia
y, consecuentemente, en la calidad y productividad lograda por el sistema.

El enfoque socio técnico toma en cuenta la importancia de una tecnologia y
estructura adecuadas para el trabajo de la organizacion, pero también examina
las relaciones entre la tecnologia y las cualidades humanas de los participes en
el sistema. Estas relaciones varian y requieren de analisis constante. Asi, el
punto de vista incluye tanto lo psicoldgico y lo social, como lo tecnolégico.

Interaccion alumno - docente

Se reconoce la vital importancia que, en el proceso de docencia, tiene el
proceso de ensefianza — aprendizaje, sobre el cual, en la era de la informacion
y el conocimiento, se han generado nuevos paradigmas, pasando del
tradicional modelo centrado en el rol del profesor que ensefia sus
conocimientos a sus alumnos, relativamente pasivos, a un modelo centrado en
el estudiante. Este en un rol mas activo, con recursos a su alrededor que le
permiten aprender y con un profesor como asesor y facilitador de este proceso,
con particular capacidad en el desarrollo de habilidades, valores y actitudes.
Estos nuevos paradigmas han venido a transformar de fondo la forma en la que
se "ensefian conocimientos”, cobrando ahora una mayor importancia, junto a
los conocimientos, la forma en la que se "aprende" y se "desarrollan” valores,
habilidades y actitudes, las cuales dependen de complejas interacciones
sociales.

Se plantea, asimismo que el proceso de ensefianza-aprendizaje solo es eficaz,
si se da a través de la relacion entre lo cognitivo y lo afectivo. Los sujetos que
participan en el proceso tienen necesidades, intereses y motivaciones que
influyen en la relacién alumno-profesor.

Indicadores y la evaluacién de la calidad y productividad en la docencia

Los requerimientos de calidad y productividad aplicados a un proceso de
docencia implican no sélo identificar y comprender el comportamiento de las
variables que inciden en este proceso sino que también determinar el nivel
minimo de calidad y productividad necesarios para garantizar una educacion
superior eficaz y eficiente, y por otro la continuidad y desarrollo de la
Institucion.
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El nivel de calidad es un concepto que puede ser medido y evaluado en
términos relativos: comparacion con pares, percepcion de los usuarios e
interesados, etc.

Otro tema relevante es definir qué es mas importante: alcanzar un cierto nivel
de calidad o evolucionar en un contexto dinamico.

Estos conceptos relativos, intangibles y muchas veces subjetivos, no permiten
una evaluacion concreta y/o absoluta, lo que obliga al disefio de mecanismos
de control diferentes. El resultado de ello es la creacion de “indicadores” que
permiten relacionar funcionamiento, recursos Yy resultados respecto a
actividades, eventos, procesos, unidades organizacionales y otros
componentes de la institucion.

La evaluacion de la docencia en instituciones educativas debe constituir un
valioso instrumento que proporcione elementos de juicio para analizar a fondo
los procesos educativos, convirtiéendose en un proceso que arroje informacion
para promover y asegurar la mayor calidad, eficiencia, productividad y
pertinencia de las acciones y resultados de la docencia.

La realidad de un sistema educativo es enormemente compleja, por lo que
ningun indicador particular podria abarcarla en su globalidad. Particularmente
en el ambito de la docencia, la complejidad se refiere a qué tipo de evaluaciéon
resulta mas adecuada, dada la naturaleza del objeto de estudio que constituye
la calidad y productividad de dichas instituciones. Para intentarlo se necesitan
muchos indicadores, que en conjunto cubran sus multiples dimensiones.

Es facil contar con informacion sobre el numero de docentes, el de alumnos o
el de libros en la biblioteca, y construir indicadores como el de alumnos por
docente o el de libros por alumno. Sin embargo, no se cuenta habitualmente
con informacién suficiente para evaluar aspectos mas complejos, pero
esenciales si se quiere tener una vision completa de la calidad, tales como el
grado en que se logran efectivamente los objetivos curriculares, tanto en el
dominio cognoscitivo como, con mayor dificultad aun, en el afectivo.

Los indicadores tienen el atractivo de su claridad pero su limitante radica en
gue no es posible traducir, con precision, las complejidades del proceso de
interaccién que se da en la docencia a términos numéricos. Es por esta razon,
solamente se proponen indicadores de evaluacion de la calidad y de la
productividad para algunas areas, ya que en otras, por su fuerte contenido
subjetivo, no es posible establecer indicadores y menos aun estandares.

TECNICAS Y METODOS DE ESTUDIO
Método Robinson: EPL2R
Esta es una de las técnicas de comprension lectora mas utilizada en Estados

Unidos (SQ3R), permite disminuir el tiempo de estudio y aumentar la habilidad
para comprender la informacién. Consta de las siguientes fases: *’
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Explorar: el primer paso de este método consiste en realizar una lectura
general del texto que debemos estudiar para obtener una vision global. En esta
lectura es muy importante atender a todos los detalles que ofrecen pistas para
comprender la lectura, tales como los titulos, los subtitulos, el uso de negrita,
las ilustraciones o los graficos.

Preguntar: en esta segunda fase el estudiante debe adoptar una actitud critica
hacia lo que ha leido, formulandose aquellas preguntas fundamentales sobre el
texto que son las que se tendrian que saber contestar después de la lectura, de
modo que con ellas se obtengan la claves mas importantes que hay que
aprender.

Leer: es la hora de leer nuevamente el texto de una forma més detenida,
intentado encontrar las respuestas a las preguntas formuladas anteriormente,
de modo que se convierta en una lectura comprensiva del texto. En esta
segunda lectura es conveniente aplicar algunas técnicas de estudio como el
subrayado.

Recitar: repetir lo que se ha aprendido hasta ahora con las propias palabras,
de manera que podamos comprobar que se ha entendido todo el contenido.

Revisar: esta parte consiste en hacer un repaso de todo lo leido, un paso
imprescindible para poder retener lo aprendido. Se debe realizar todas las
veces que sea necesario, hasta estar completamente seguro de que se han
asimilado todos los contenidos.

Método Murder

Este método, que debe su nombre a las siglas en inglés de los pasos que
incluye, comprende dos tipos de estrategias que se combinan entre si. Por una
parte las cognitivas, que se utlizan para adquirir los conocimientos vy
almacenarlos, y por otra las estrategias de motivacion, que permiten crear y
mantener un ambiente adecuado para el estudio que facilite concentrarse al
estudiante.

Disposicion: se refiere al animo del estudiante al afrontar el estudio, sin una
buena disposicién ante el estudio sera imposible tener éxito.

Comprension: el estudiante debe comprender en primer lugar qué es lo que
tiene que aprender para posteriormente comprender lo aprendido.

Recordar: consiste en aplicar técnicas nemotécnicas que le permitan lograr un
recuerdo integral de la informacion; parafrasear, formarse imagenes mentales o
realizar sintesis son algunas de estas técnicas.

Detallar: utilizando técnicas como el esquema o el resumen, el estudiante debe
detallar la informacién contenida en el material de estudio.

Expandir: elaborar y responder preguntas con base en lo aprendido para
extender las ideas mas importantes o relevantes.
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Revisar: revisar el proceso y el resultado del trabajo realizado es el paso final,
en él el estudiante debe detectar las dificultades que se ha encontrado para
modificar la estrategia en caso de que sea necesario, de modo que logre una
correcta adquisicion de los conocimientos.

Método DRTA

Son las siglas de Directed Reading Thinking Activity (actividad dirigida de
lectura y razonamiento), un método de comprension lectora para realizar en
grupo con varios estudiantes, de modo que el profesor actie de guia en todo el
proceso. Consta de tres fases, la primera de ellas es la prediccion, a partir de
una primera lectura de Unicamente el titulo y el primer parrafo, el estudiante
debe predecir y formular el contenido del resto del texto, seguidamente se leen
algunos parrafos méas, y se confirma si las predicciones hechas por los
estudiantes eran o no correctas, permitiéndole corregir y formular nuevas
predicciones. Este proceso se repite hasta concluir el texto completo.

Método Echegaray: 2L2S2R

A través de una secuencia de acciones especificas, este método permite al
estudiante retener y comprender lo estudiado de una forma sistematica.

Lectura rapida: realizar una primera lectura del texto para determinar sus
contenidos y las partes en las que se estructura.

Lectura lenta: consiste en una segunda lectura comprensiva del texto,
tratando de interpretar cada parrafo y comprender las ideas principales.

Subrayado: buscar y resaltar lo mas importante del contenido de manera que
resulte facil volver sobre ello.

Sintesis: realizar un esquema de los subrayado anteriormente, y sobre éste,
redactar un resumen plasmando los contenidos fundamentales.

Recitar: recitar en voz alta lo aprendido, de modo que se fijen los contenidos y
se detecten los puntos mas dificiles, hasta lograr memorizarlos.

Repasar: realizar un repaso de lo aprendido de manera periddica, no sélo al
terminar el proceso, sino también pasados unos dias.

LIDERAZGO EDUCATIVO
Caracteristicas de un lider

Entendemos el lider por las siguientes caracteristicas.

18
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El lider debe tener el caracter de miembro, es decir, debe pertenecer al
grupo que encabeza, compartiendo con los demas miembros los
patrones culturales y significados que ahi existen.

La primera significacion del lider no resulta por sus rasgos individuales
anicos, universales (estatura alta, baja, aspecto, voz, etc.)

Sino que cada grupo considera lider al que sobresalga en algo que le
interesa, 0 mas brillante, o0 mejor organizador, el que posee mas tacto, el
gue sea mas agresivo, mas santo o mas bondadoso.

Cada grupo elabora su prototipo ideal y por lo tanto no puede haber un
ideal Unico para todos los grupos. En cuarto lugar. El lider debe
organizar, vigilar, dirigir o simplemente motivar al grupo a determinadas
acciones o0 inacciones segun sea la necesidad que se tenga. Estas
cuatro cualidades del lider, son llamadas también carisma.

Otra exigencia que se presenta al lider es la de tener la oportunidad de
ocupar ese rol en el grupo, si no se presenta dicha posibilidad, nunca
podra demostrar su capacidad de lider.*

Tabla No. 7 Atributos y habilidades de un lider

I ATRIBUTOS I

-Integro -Aptitud Critica
-hidotivador -Arqument ativo
-Creativn -Respeto Por La Diterancias
-Trasciende A Los Demas - Saolidaria
-Origina, Auténtico -Dizpanibilidad A Dialogo
-Inspira ¥ Organiza -Objetiva
-Busca B Bien Comin -Buen Oyente
-Trabaja En Bquipo -E=pintu Emprezanal
-Comprometida, Responzable -Talerante
-Bemplar, Carismatico -Laborio=a
-Trabaja A Largo Plazo -Analitico
-Emprendedor -Justo
-Agente De Cambio: Busca La Mejora -Flexible
Continya -Estudioza
-Mta wiocacion De Senvicio -Cortes
-Bdgelent: Comunicador. -hagn anirmia
I HABILIDADES I
I
| |
-Liderazgo Proactivo -Facilidad De Enfogque
-Autodiscipling -Sentido Del Exito
-Analisis ¥ Sintesis -Trapista D& Grupo
-Resolucidn De Problemas -Autacantrol
-Trabajo BEn Bjuipo -Autaridad
-Integracion D& Conocimiento -Anahtico Y hioderador
-Comunicacion Oral ¥ Escrita -hdativ ante
-Adaptabilidad -Generadar De ldeas
-Buen Juicio (Prudencia) -Sentido Oe La Propiedad
-Conocimientos Administrativos (Empreasza)
(Estrategicas) -Creativa
-Confianza -Irvestigativo
-Simpatia “Vocacion A1 Trimdo

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan
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LA AUTORIDAD PARA EL LIDERAZGO

Si un lider debe lograr eficazmente las metas que se espera que logre, debe te-
ner autoridad para actuar de manera que estimule una respuesta positiva de
aguellos que trabajan con él hacia el logro dé las metas. La autoridad para el
liderazgo consiste en tomar decisiones o en inducir el comportamiento de los
gue guia. Existen por lo menos dos escuelas de pensamiento acerca de las
fuentes de autoridad del lider. La posicion tradicional con respecto a la
seleccion de lideres y al otorgamiento de autoridad para éstos afirma que la
funcion del lider se otorga a individuos a los que se considera capaces Yy
deseosos de servir, de tal modo que logren una respuesta productiva de parte
se sus subalternos. En la jerarquia organizacional la decisién real respecto a
quién recibira la autoridad formal la toman los representantes de linea. La
fuente de toda autoridad proviene de la gerencia de la organizacion que esta en
manos del Consejo de Administracion, el presidente, el director general, o
aquel que representa la autoridad maxima. Desde esta fuente se, delega
progresivamente y en descenso la autoridad a los lideres que ocupen un
puesto esencial para lograr los resultados necesarios.”

DIFERENCIAS ENTRE UN JEFE Y LIDER:

Tabla No. 8 Diferencia entre un jefe y un lider

JEFE LIDER

Existe por la buena voluntad.
Considera la autoridad un
privilegio de servicio.

Inspira confianza.

Ensefia como hacer las
cosas.

Le dice a uno: jVayamos!
Maneja a las personas como No trata a las personas como
fichas. cosas.

Llega a tiempo. Llega antes.

Asigna las tareas. Da el ejemplo.

Existe por la autoridad.
Considera la autoridad un

Sabe coémo se hacen las
cosas.
Le dice a uno: jVaya!

D
I
F
E
R
E
N
C
I
A
S

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan
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DIFERENCIAS ENTRE LOS DIRECTORES DE GRUPOS Y LOS LIDERES
DE EQUIPOS*

Tabla No. 9 diferencias entre los directores de grupos y los lideres de equipos

DIRECTORES DE GRUPO

LIDERES DE EQUIPO

-El interés primordial en cumplir con los objetivos
en curso le impide pensar en lo que podria
obtenerse, mediante una reorganizacion, para
fomentar la colaboracion de sus miembros.

-Reactivo con la gerencia superior, sus iguales y
empleados. Le es més facil pero entro de ciertos
limites.

-Estd dispuesto a involucrar a la gente en la
planificacion y la solucién de los problemas
hasta cierto punto, pero dentro de ciertos limites.

-Resistente o desconfia de los empleados que
conocen su trabajo mejor que el Gerente.

-Considera la solucion de problemas como una
pérdida de tiempo o como una abdicacion de la
responsabilidad de la gerencia.

-Controla la informacién y comunica solamente
lo que los miembros del grupo necesitan o
deben saber.

-lgnora los conflictos entre los miembros del
personal o con otros grupos.

-En ocasiones modifica los acuerdos del grupo
por conveniente personal.

-Las metas actuales se toman sin problemas.
Puede ser un visionario acerca de lo que la
gente podria lograr como equipo. Comparte sus
visiones y actla de acuerdo con ellas.

-Es proactivo en la mayoria de sus relaciones.
Muestra un estilo personal. Puede estimular la
excitacion y la accién. Inspira el trabajo de
equipo y el respaldo mutuo.

-Puede hacer que la gente se involucre y
comprometa. Facilita el que los demas vean las
oportunidades para trabajar en equipo. Permite
gue la gente actle.

-Busca a quienes quieren sobresalir y trabajar
en forma constructiva con los demas. Siente que
es su deber fomentar y facilitar esta conducta.

-Considera que la solucién de problemas es
responsabilidad de los miembros del equipo.

-Se comunica total y abiertamente. Acepta las
preguntas. Permite que el equipo haga su propio
escrutinio.

-Interviene en los conflictos antes de que sean
destructivos.

-Se esfuerza por ver que los logros individuales
y los del equipo se reconozcan en el momento y
forma oportunos.

Mantiene los compromisos y espera que los
demas hagan lo mismo.

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan

21 “Liderazgo”, Enciclopedia Microsoft® Encarta® 99. © 1993-1998 Microsoft Corporation.
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Se programan los siguientes cursos:
Calidad en el aula, duracién 72 horas

Tiene como objetivo analizar las caracteristicas de la educacion actual
impartida en el salon de clases y determinar los cambios que son necesarios
para ofrecer a la juventud un sistema educativo que vaya a la par con las
exigencias del nuevo milenio.

Los temas abordados seran: Sensibilizacion hacia la adopcion de Nuevas
Técnicas de Aprendizaje, Comunicacion Eficaz, Aprendizaje Cuantico,
Estrategias de Ensefianza, Motivacion, Control, Disciplina, Métodos de
Evaluacion y Evaluacién Continua.

Calidad en la Docencia, duracién 72 horas

El objetivo es facilitar la labor cotidiana del docente, analizar el aporte que
puede brindar para enfrentar la época de crisis que se vive a nivel mundial y
hacer uso de nuevas herramientas en la docencia que garanticen la calidad en
la imparticion de conocimientos.

Los temas contemplados son: La docencia actual, La docencia del siglo XXI,
Competencias del Docente, Inteligencias Mdltiples, Inteligencia Emocional,
Transmision del Conocimiento y Planificacion Estratégica del Nuevo Docente.

Aprender a Aprender, duracion 48 horas

El objetivo es detectar y solucionar los problemas que tiene un grupo
estudiantil, optimizando recursos que les permita aprender en forma plena,
forjando en su memoria de largo plazo imagenes formadas por nuevos
conceptos.

El contenido abarca: Aprendizaje, Procesamiento de Informacion y Asi se
estudia.

Técnicas de Estudio, duracion 48 horas
El objetivo es poder guiar al estudiante en la manera adecuada de estudiar, con
optimizacién de tiempo y miras a obtener los mejores resultados.

Liderazgo Educativo, duracion 72 horas

El objetivo principal es apropiarse de los conceptos de Calidad educativa,
disefiando un proyecto que permita implantar una cultura de Calidad total en la
Academia.

Los temas contemplados son: Perfiles Directivos, Desarrollo de Competencias
de Liderazgo Educativo, Elaboracion Diagnostica, Vision, Mision, Valores,
Implantacion de un Modelo Escolar.

Métodos de evaluacién, duracion 72 horas
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Los instrumentos y técnicas de evaluacion son las herramientas que usa el
profesor necesarias para obtener evidencias de los desempefios de los
estudiantes en un proceso de enseflanza y aprendizaje.

Los instrumentos no son fines en si mismos, pero constituyen una ayuda para
obtener datos e informaciones respecto del estudiante, por ello el profesor debe
poner mucha atencion en la calidad de éstos ya que un instrumento
inadecuado provoca una distorsiéon de la realidad.

6.3.3.2.2 Fortalecimiento Académico

Para aquellos docentes que no tengan un titulo de cuarto nivel se gestiona
apoyo al gobierno para que actualicen su formacion en una institucion local,
ademas se analiza la posibilidad de obtener becas al exterior a través del
apoyo de gobiernos extranjeros.

6.3.3.2.3 Estimulos

Se crea un fondo econdémico destinado a incentivar el desempefio docente
anualmente, para cuya mencion las autoridades pertinentes de manera
conjunta con la participacion de los estudiantes emitiran su criterio al momento
de evaluar y calificar el desempefio del maestro en cada una de las areas.

De igual forma se establece un reconocimiento econémico para el empleado
gue obtenga la mencion del empleado del afio, mismo que sera otorgado en
base al cumplimiento de metas establecidas.

6.3.3.2.4 Personal Administrativo

Para el cuerpo administrativo del plantel se disefiaron actividades en Pro de la
Calidad y se prepararon algunos cursos:?

Sensibilizacién

Necesidad de Cambio

Calidad en la educacion
Modelo de Calidad Institucional
Trabajo en Equipo

22 http://www.monografias.com/trabajos69/liderazgo-educativo/liderazgo-educativo2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/ponenc/ponenc.shtml
http://www.universia.es/portada/actualidad/noticia_actualidad.jsp?noticia=83397
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Se programaron los talleres:
“Mejora del Trabajo” con duracion de 48 horas que contempla los temas:
] J

Equipos de mejora
Caracteristicas del Equipo
Propésitos

Organizacion del Equipo
Estructura del Equipo
Funciones del Equipo
Mecanismos de Trabajo
Métodos de Trabajo
Formatos

“Herramientas Estadisticas para trabajar en Equipo” con duracion de 72
horas que contempla los temas:?®

Lluvia de Ideas

Hojas de Control
Diagrama de Ishikawa
Diagrama de Pareto

23 http://es.wikipedia.org/wiki/Lluvia_de_ideas
http://www.infomipyme.com/Docs/GENERAL/Offline/GDE_01.htm

http://www.ongconcalidad.org/lluvia.pdf

http://www.monografias.com/trabajos7/herba/herba.shtml
http://images.google.com.ec/images?hl=esé&client=firefox-a&hs=yDx&rls=org.mozilla:es-
ES:official&channel=s&q=HOJAS+DE+CONTROL&uUM=1&ie=UTF-
8&ei=7SutS7amFoGCIAfR7fGRAQ&sa=X&oi=image_result_group&ct=title&resnum=4&ved=0CCAQsAQw
Aw

http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/diagraca.htm
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Lluvia de Ideas

Se utilizé la "Lluvia de ideas" como técnica para recopilar puntos de vista, ideas
y soluciones orientadas a obtener un servicio educativo de calidad y ejecutar
acciones para mejorar el servicio ofertado en Hansei International Christian
Academy, ya que el clima de participacién y motivaciéon generado por la "Lluvia
de ideas" asegura mayor calidad en las decisiones tomadas por el grupo, mas
compromiso con la actividad y un sentimiento de responsabilidad compartido
por todos.

Se usa para generar un gran numero de ideas en un corto periodo de tiempo.
Se puede aplicar en cualquier etapa de un proceso de solucion de problemas.
Es fundamental para la identificacion y seleccion de las preguntas que seran
tratadas en la generacion de posibles soluciones Es muy util cuando se desea
la participacion de todo el grupo.

Hojas de Control

La recogida de datos se aplicé en todas las situaciones en que fue necesaria la
obtencion de informacion a lo largo del proceso de mejora de la calidad.
Se utilizo en las fases de un proceso de solucién de problemas.

Se realizaran recogidas de datos en las siguientes fases de un proceso de
solucién de problemas:

e Durante la definicibn del proyecto, para poder comparar diferentes
proyectos posibles.

e Durante la fase de diagndstico para analizar los sintomas del problema y
ensayar las teorias sobre las causas, seleccionadas.

e Durante la fase de soluciébn para ensayar soluciones alternativas.
Para controlar los resultados de la solucion implantada.

Para el analisis y supervision de las hojas de control se tomaron en cuenta las
siguientes caracteristicas en el personal:

e Laformacion y experiencia del personal de recogida de datos ya que este
factor afecta a la complejidad del trabajo que se puede realizar y a los
conocimientos que se puedan dar por sabidos.

e Eltiempo disponible para dedicar a las tareas necesarias para la recogida
de datos.

e La cantidad de trabajo que suponen dichas tareas.

e La posibilidad de informacién o formacion directa para estas personas

e Elimpacto de la toma de datos sobre el entorno de trabajo.?*

24 http://es.wikipedia.org/wiki/Lluvia_de_ideas
http://gdcalidad.blogspot.com/2009/04/hojas-de-control.html
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Diagrama Causa — Efecto o Diagrama de Espina de Pescado - Ishikawa

El Diagrama Causa-Efecto es una forma de organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce
también como diagrama de Ishikawa por su creador, el Dr. Kaoru Ishikawa
considerado el padre de la Calidad Total, se utiliza en las fases de Diagndstico
y Solucién de la causa.

Figura No. 8 Diagrama de Causa-Efecto

ESPINA PRIMCTFAL

ESPINA PRINCIFAL

veetcerar |

1 Eae CABEZA
E

ESPINA PRINCIFAL

Fuente: WWW.Monografias.com

Kaoru Ishikawa fue el primer autor que intenté destacar las diferencias entre los
estilos de administracién japonés y occidentales. Precursor de los conceptos
sobre la calidad total en el Japdn. Posteriormente tuvo una gran influencia en el
resto del mundo, ya que fue el primero en resaltar las diferencias culturales
entre las naciones como factor importante para el logro del éxito en calidad. Era
gran convencido de la importancia de la filosofia de los pueblos orientales,
punto de vista del Pstr Chol Son Pack de nacionalidad coreana que dirige la
institucion

Cuando se realiza el analisis de un problema de cualquier indole, estos
siempre tienen diversas causas de distinta importancia, trascendencia o
proporcion. Algunas causas pueden tener relacion con la presentacion u origen
del problema y otras, con los efectos que este produce.
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El diagrama de Ishikawa ayuda a graficar las causas del problema que se
estudia y analizarlas. Es llamado “Espina de Pescado” por la forma en que se
van colocando cada una de las causas o0 razones que a entender originan un
problema. Tiene la ventaja que permite visualizar de una manera muy rapida y
clara, la relacion que tiene cada una de las causas con las demas razones que
inciden en el origen del problema. En algunas oportunidades son causas
independientes y en otras, existe una intima relaciéon entre ellas, las que
pueden estar actuando en cadena.

La mejor manera de identificar los problemas fue a través de la participacion de
todos los miembros del equipo de trabajo solicitando que todos los
participantes vayan enunciando sus sugerencias. LoOs conceptos que
expresaron las personas, se colocaron en diversos lugares. El resultado
obtenido fue el Diagrama en forma de Espina.

Pasos aplicados en la elaboracion del diagrama de causa-efecto

1. Se definié claramente el efecto cuyas causas han de identificarse.

2. Se encuadr¢ el efecto a la derecha y dibujé una linea gruesa central
Apuntandole.

3. Se uso un enfoque racional para identificar las posibles causas.

4. Se distribuyé y uni6 las causas principales a la recta central mediante
lineas de 70°.

5. Se afiadio subcausas a las causas principales a lo largo de las lineas
inclinadas.

6. Se descendi6 de nivel hasta llegar a las causas raiz (fuente original del
problema).

7. Se comprobd la validez légica de la cadena causal.

8. Comprobacion de integridad: ramas principales con, ostensiblemente,

MAs 0 menos causas que las demas o con menor detalle.
Elementos claves del pensamiento de Ishikawa:

La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.

El primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere.

El estado ideal de la calidad es cuando la inspeccion no es necesaria.
Hay que remover la raiz del problema, no los sintomas.

El control de la calidad es responsabilidad de todos los trabajadores.
No hay que confundir los medios con los objetivos.

Primero poner la calidad y después poner las ganancias a largo plazo.
El comercio es la entrada y salida de la calidad.

Los altos ejecutivos de las empresas no deben de tener envidia cuando un
obrero da una opinion valiosa.

e Los problemas pueden ser resueltos con simples herramientas para el
andlisis.
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e Informacién sin informacién de dispersion es informacion falsa. %

Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas
clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por
medio de barras sencillas después de haber reunido los datos para calificar
las causas. De modo que se pueda asignar un orden de prioridades.

Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, se puede
decir que el 20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de
las causas solo resuelven el 20% del problema.

Por lo tanto, el Analisis de Pareto es una técnica que separa los “pocos
vitales” de los “muchos triviales”. La grafica de Pareto se utiliz6 para
separar graficamente los aspectos significativos de un problema desde los
triviales de manera que el equipo sepa dénde dirigir sus esfuerzos para
mejorar. Reducir los problemas mas significativos (las barras mas largas en
una Gréfica Pareto) servird mas para una mejora general que reducir los mas
pequeiios. Con frecuencia, un aspecto tendra el 80% de los problemas. En el
resto de los casos, entre 2 y 3 aspectos seran responsables por el 80% de los
problemas.

Usando el Diagrama de Pareto se pudo detectar los problemas que tienen
mas relevancia mediante la aplicacién del principio de Pareto (pocos vitales,
muchos triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia frente
a solo unos graves.

La gréafica es util al permitir identificar visualmente en una sola revision tales
minorias de caracteristicas vitales a las que es importante prestar atencion y
de esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar acabo una
accion correctiva sin malgastar esfuerzos.

Pasos aplicados en la elaboracion del Diagrama de Pareto

1. Seleccionar categorias logicas para el topico de andlisis identificado (incluir
el periodo de tiempo).

Reunir datos

Ordenar los datos de la mayor categoria a la menor.

Totalizar los datos para todas las categorias.

Calcular el porcentaje del total que cada categoria representa.

Trazar los ejes horizontales (x) y verticales (y).

Trazar la escala del eje vertical izquierdo para frecuencia (de O al total,
segun se calcul6 anteriormente), de izquierda a derecha trazar las barras
para cada categoria en orden descendente. Si existe una categoria “otros”,
debe ser colocada al final, sin importar su valor. Es decir, que no debe
tenerse en cuenta al momento de ordenar de mayor a menor la frecuencia
de las categorias.

NookwN

25 http://es.wikipedia.org/wiki/Lluvia_de_ideashttp://www.monografias.com/trabajos42/diagrama-causa-

efecto/diagrama-causa-efecto.shtml
http://gdcalidad.blogspot.com/2009/04/hojas-de-control.html
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8. Trazar la escala del eje vertical derecho para el porcentaje acumulativo,
comenzando por el 0 y hasta el 100%

9. Trazar el gréfico lineal para el porcentaje acumulado, comenzando en la
parte superior de la barra de la primera categoria (la mas alta)

10. Dar un titulo al grafico, agregar las fechas de cuando los datos fueron
reunidos y citar la fuente de los datos.

11. Analizar la grafica para determinar los “pocos vitales”

6.3.3.2.5 Programa de Desarrollo Humano

Se programaron algunos eventos destinados a impulsar la convivencia y el
desarrollo de las capacidades humanas:

e En Puerto Quito se planificaron actividades recreativas, de

esparcimiento, deportivas, un taller motivacional, el taller de
Biomagnetismo, el taller “Ser Mejores” y para culminar una fogata
parrillada.

e Se prepara el seminario “Desarrollo Humano” con duracién de 120 horas
que contempla los temas:

Bases del Desarrollo

Proceso del Desarrollo

Crecimiento Personal

Técnicas de dinamicas de Grupo

Desarrollo humano para la Nueva Sociedad
Dialogo, Tolerancia 'y solucion de Conflictos
Desarrollo del Potencial Humano

O O O O O O O

6.3.3.2.6 Programa de Desarrollo Estudiantil

Con el fin de disminuir el porcentaje de estudiantes con problemas académicos,
se programa el curso “Aprender a Aprender” con duracion de 4 horas.

6.3.4 Asegurar la Calidad
6.3.4.1 Evaluacion y Mejoramiento del Sistema

Esta etapa esta dedicada al seguimiento, evaluacién y auditoria del sistema
implementado en Hansei International Christian Academy para determinar el
grado de efectividad y definir planes y acciones de mejoramiento.

En esta etapa es importante tener en cuenta:

Los Indicadores de Gestion para la toma adecuada de decisiones, antes de
la ejecucion de planes, durante y después.

Las Auditorias Internas al sistema de Gestion de Calidad con el fin de
desarrollar el sistema de seguimiento de los procesos ejecutados en Hansei,
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desarrollar un procedimiento para mejorar la calidad que permita retroalimentar
y mejorar el comportamiento y los resultados del proceso de mejoramiento de
la calidad.

Las dificultades que enfrenta Hansei International Christian Academy, se deben
a que los resultados de los procesos no siempre se logran o porque el proceso
no fue realizado por todas las personas de la misma manera, por
desconocimiento o por otros factores. El analisis de los procesos nos ayudé a
entender porque no funcionan adecuadamente y tomar las debidas acciones
gue nos permitan eliminar las dificultades.

El Sistema de Medicion asignando un nimero a cada proceso se convirtio en
la herramienta clave para darnos cuenta de lo que esta sucediendo dentro de la
institucion, tomar decisiones y establecer parametros de mejoramiento.

El Andlisis y la Solucién de Problemas que es un proceso que nos permitio
identificar y solucionar problemas evitando que se planteen soluciones poco
efectivas que no ataquen la raiz el problema. Este proceso es de mucha
importancia ya que a través de la solucion de problemas se posibilita atender
mejor las necesidades de nuestros clientes.

El Sistema de Participacién que posibilita a cada miembro de la institucién a
aportar con sugerencia y comentarios sobre las diferentes actividades que se
llevan a cabo en el plantel y poder mejorarlas si requiere el caso.

Referenciacion Competitiva o Benchmarking que es un proceso que da
soporte al mejoramiento continuo, fundamental para analizar la situacién de la
institucion que nos permite identificar acciones para mejorar el desempefio del
plantel y acelerar el ritmo de cambio.

Sistema de Divulgacién es un sistema de comunicacion establecido para
divulgar los avances y logros obtenidos en el proceso de mejoramiento,
mantener el interés, motivar y comprometer a los empleados, docentes,
estudiantes y padres de familia en el cumplimiento de los principios de la
filosofia de mejoramiento, permitiendo la transformacién y consolidacion de la
cultura institucional.

Sistema de Reconocimiento que persigue motivar, reconocer los logros,
aportes y comportamientos sobresalientes de maestros, estudiantes, padres de
familia y empleados en general.

Sistema Automatizado para la elaboracién del Programa Operativo Anual, el
Programa de Trabajo Anual y Reportes Mensuales de Notas, los mismos que
ayudaran a:

Incrementar la productividad administrativa

Soporte para trabajar en Red

Ahorrar tiempo

Generacion de reportes instantaneos

Facilita el acceso de los padres de familia a las notas de sus hijos
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6.3.4.2 Programa de Mejoras

Ante la necesidad de una mayor seguridad dentro de la institucion, se contrata
una aseguradora que proporcione cobertura médica y accidentes dentro y fuera
de la institucion para estudiantes, docentes y empleados en general.

7. EVALUACION ECONOMICA DEL PROYECTO

El Sistema de Gestion de Calidad disefiado para Hansei International Christian
Academy tiene persigue incrementar la Calidad en los procesos
Administrativos, Formativos, Pedagdgicos, Académicos, de Convivencia,
Sociales y Financieros. Este incremento se vera reflejado en el desarrollo y la
formacion cultural de todos los miembros de la Institucion Educativa. La
ejecucion de este Sistema de Gestion de Calidad se planifica implementar con
el menor costo posible, tomando en cuenta que los recursos son propios y
limitados.

7.1 Costos de Implementacién

Tabla No. 10 Costos de Implementacién

TABLA DE COSTOS ESTIMADOS
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

HORAS VALOR VALOR

FASES ESTIMADAS HORA TOTAL
Diagndstico y conocimiento de la
organizacioén 4 0
Planificacion estratégicay operativa 16 1000
Diagnéstico y mejoramiento de
procesos
Mapa procesos y organizacion del proyecto 10 50 500
Definicion de estandares de
documentacion 4 50 200
Taller de mejoramiento de proceso piloto 6 50 300

Evaluacién y acompafiamiento de

procesos mejorados (4 horas semanales

durante 5 meses) 80 50 4000
Administracién de un SGC

Definicion de procedimientos y manual de

calidad 40 50 2000
Acompafiamiento implementacion (4 horas

semanales durante 3 meses) 48 50 2400
TOTAL APROXIMADO 10400

Fuente: Virginia Naranjo-Paco Santillan

El costo de certificacién de la Institucion Educativa es dificil de precisar ya que
depende de cada empresa.
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El proceso se inicid con la decisién para obtener una ISO. Las normas se
compran en el INEN por 7,70 dolares.

El costo de la empresa certificadora va ha depender del tiempo invertido,
gastos asociados y viaticos. Los costos son mayores mientras mas numerosas
sean sus actividades y mas grande es la institucion educativa.

En el caso de Hansei International Christian Academy, la implementacion sera
realizada por la misma institucion, y la certificacion, la realizara una empresa
certificadora acreditada con un costo aproximado de seis mil délares. Nunca la
consultoria y la certificacién pueden ser realizados por la misma empresa.
Segun el gerente de Qualiplus, empresa que asesora a mas de diez colegios
en todo el pais, el proceso de aplicacion demora maximo ocho meses

Para el caso de un plantel educativo particular como Hansei International
Christian Academy que no cuente con recursos para la consultoria, puede
solicitar financiamiento al Fondo de Consejo Nacional de Capacitacion, a través
de un centro acreditado.

Se debe incluir también costos asociados con toner y papeleria estimados
alrededor de cien ddlares

7.2 Costos de Mantenimiento

Para el mantenimiento del Sistema es necesario incluir el costo de las
auditorias. Cada seis meses la empresa certificadora audita el plantel por un
costo aproximado de 700 délares.

Se debe contemplar también gastos de toner y papeleria anual de 300 ddlares
anuales.

Hansei Intenational Christian Academy solo debera incurrir en los gastos
relacionados con la empresa certificadora que elija.
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8.-CONCLUSIONES

Se elaboré el Modelo de Gestion de Calidad para Hansei International Christian
Academy basado en la Norma ISO 9001:2000, que especifica los requisitos y
reglamentos del cliente.

El Modelo de Gestion de Calidad y Documentacion comprende una red de
procesos Yy subprocesos acompafiados de un Manual de Procesos,
Documentos y Registros donde se enmarcan las Areas Estratégicas de la
Institucion.

El éxito del Modelo de Gestién de Calidad dependera en gran manera de la
actualizacion y revision constante del Manual de Calidad elaborado.

Se desarrollé una evaluacion econémica del proyecto para determinar el costo
gue este Modelo de Gestion de Calidad generaria al Plantel Educativo si optara
por la certificacion 1ISO 9001:2000.

Los trabajadores de la Institucion haran uso del Manual y junto con el Comité
de Calidad seran los encargados de la revision y actualizacion permanente de
los mismos.

El Manual de Calidad de Hansei International Christian Academy incluye todos
los documentos exigidos por la Norma ISO 9001:2000 como todos los procesos
y subprocesos de la organizacion

Frente al hecho de que algunos directivos no se involucraron totalmente con el
Sistema de Calidad no fue posible la implementacion en su area, pero se
continda trabajando en la integracion de la misma.

La capacitacion de los docentes ha tenido una buena aceptacion como
herramienta para ofertar una formacion sdlida a los estudiantes, lo cual se
refleja en la evaluacion del desemperfio del docente.

Aun cuando el indice de satisfaccién laboral no es el mas adecuado por las
dltimas politicas establecidas, se sigue trabajando en este ambito y
manteniendo conversaciones con la autoridad principal en busca de una
solucion favorable para ambas partes y se propone plantear nuevas acciones.
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9. RECOMENDACIONES

El Modelo de Gestion de Calidad debe ser monitoreado continuamente a través
de una serie de indicadores de gestidon clasificados en las diferentes areas
estratégicas.

Los Indicadores de gestiébn deben estar directamente relacionados con los
objetivos de Calidad que contribuyen a la mejora continua de los procesos.

La persona que coordine los esfuerzos de implementacion del Sistema de
Calidad Educativa en la institucion debe poseer un liderazgo reconocido

Hay que continuar trabajando en la integracion de todas las é&reas del Sistema
de Gestidon de calidad

Para que se produzca el cambio en la institucién todo el personal debe estar
verdaderamente comprometido y convencido de aplicar los principios de
Calidad

Es de primordial importancia hacer conciencia de la capacitacién profesional
para obtener mejores resultados.

En la elaboracion de hojas de control y procesos es importante marcar con
claridad las actividades y responsabilidades a cumplir, estableciendo el periodo
de tiempo en cual deben ser realizadas y bajos que parametros.

La coordinacion de las diferentes areas debe estar dirigida por la persona con
mayor grado de preparacion y experiencia comprobada en el desempefio de
sus funciones.

Todo cambio establecido en el Modelo de Gestion de Calidad debe ser
debidamente respaldado y monitoreado para establecer ajustes pertinentes en
el menor periodo de tiempo posible.

Tener presente que la construccion de diagramas de datos es una herramienta
valiosa que nos ayuda a identificar y solucionar los problemas que se
presenten en la institucion, cuyo porcentaje de ocurrencia es considerable y
debe ser tratado con mayor atencién para mejorar la calidad del servicio
ofertado.
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ANEXOS

HANSEI INTERNATIONAL CHRISTIAN ACADEMY
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ENCUESTA PARA MEDIR EL AMBIENTE LABORAL

Objetivo: Medir el grado de satisfaccidén del personal que labora en Hansei
Internacional Christian Academy

Cargo: Docente...... Administrativo....... Servicios.......

Marque con una x el nimero con el que esté de acuerdo:

Muy Poco Poco Regular Mucho Demasiado

1 2 3 4 5
PUNTO 1: TRABAJO

Volumen de trabajo
Puesto que desempefa
Presion de trabajo
Jornada de trabajo
Ideas que aporta

aokhwnhE

PUNTO 2: CONDICIONES DE TRABAJO

1. Gestion Administrativa por la
Superacion del personal

2. Estado del computador de
Trabajo

3. Mantenimiento de los equipos

4. Sitio de trabajo

5. Seguridad personal

PUNTO 3: SALARIO Y PRESTACIONES

1. Sueldo mensual

2. Sueldo mensual comparado
Con el de otras instituciones

3. Sueldo mensual comparado
Con el de otros comparieros

4. Con las prestaciones de la
Institucion

5. Con el monto de afiliacion al

IESS

iGracias por su colaboracién!

HANSEI INTERNATIONAL CHRISTIAN ACADEMY
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ENCUESTA PARA MEDIR EL AMBIENTE LABORAL

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion del personal que labora en Hansei
Internacional Christian Academy

Cargo: Docente...... Administrativo....... Servicios.......
Fecha: ...,

Marque con una x el nimero con el que esté de acuerdo:

Muy Poco Poco Regular Mucho Demasiado

1 2 3 4 5

PUNTO 4: RELACIONES PERSONALES

1. Trato del jefe inmediato

2. Grado de amistad de mis compafieros
3. Reconocimiento del Pastor

4. Control de mi jefe

5. Ofrecimientos del Pastor

PUNTO 5: CONFIANZA EN LA ADMINISTRACION

1. Honestidad de los administradores

2. Confianza que brinda la administracion
Para realizar el trabajo

3. Normas de trabajo que pone la
Administracion

4. Solucién a los problemas personales
Familiares que da el plantel

5. Cordialidad en el trato que da el plantel

PUNTO 6: COMPETENCIA

. Capacidad técnica del jefe inmediato
. Decisiones tomadas por el jefe
Inmediato

3. Capacidad administrativa de la
Autoridad superior

4. Cooperacion entre jefaturas
Intermedias

5. Métodos de trabajo utilizados por

el jefe inmediato

N B

iGracias por su colaboracion!

HANSEI INTERNATIONAL CHRISTIAN ACADEMY

- 100 -



Universidad Politécnica Salesiana Maestria en Administracion de empresas

ENCUESTA PARA MEDIR EL AMBIENTE LABORAL

Objetivo: Medir el grado de satisfaccidén del personal que labora en Hansei
Internacional Christian Academy

Cargo: Docente...... Administrativo....... Servicios.......

Marque con una x el nimero con el que esté de acuerdo:

Muy Poco Poco Regular Mucho Demasiado

1 2 3 4 5
PUNTO 7: COMUNICACION

1. Informacion que se brinda

2. Libertad de expresion

3. Atencidn a quejas y sugerencias

4. Forma de comunicar las 6rdenes
De trabajo

5. Anticipacion de las actividades
Extracurriculares

PUNTO 8: FORMA DE EVALUAR EL DESEMPERNO

1. Puesto de Trabajo

2. Desempefio en el puesto de trabajo

3. Reconocimiento al trabajo responsable
4. Titulo Académico

PUNTO 9: SEGURIDAD EN EL TRABAJO

1. Politica para suspensiones y despidos
Del personal

2. Reconocimiento de antigiiedad

3. Politica para hacer cambios de puesto
Al personal

4. Reconocimiento del nivel académico

iGracias por su colaboracién!

HANSEI INTERNATIONAL CHRISTIAN ACADEMY
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ENCUESTA PARA MEDIR EL AMBIENTE LABORAL

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion del personal que labora en Hansei

Internacional Christian Academy
Cargo: Docente...... Administrativo....... Servicios.......
Fecha: ...,
Marque con una x el nimero con el que esté de acuerdo:

PUNTO 10: IDENTIFICACION CON LA INSTITUCION

Muy Poco Poco Regular Mucho

1 2 3 4

1. Estar orgulloso de pertenecer a
La Institucion

Demasiado

5

2. Interés que muestra la Institucién por
El futuro de sus empleados

3. Sentirse parte de la Institucion

4. Grado de participacion en la Institucion

PUNTO 11: CAPACITACION Y DESARROLLO

1. Capacitacion que se brinda para mejorar
El desempeiio en el puesto

2. Capacitacion que se brinda para mejorar
Las relaciones personales

3. Progreso obtenido en la institucion

4. Planes que tiene la institucion para mi
desarrollo dentro de la misma

PUNTO 12: ECOLOGIA

1. Contribucién personal a no contaminar

2. Actitud personal para recolectar basura

3. Acciones que toma Hansei para no
Contaminar el ambiente

4. Politicas ecoldgicas de la institucion

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

iGracias por su colaboracién!
Anexo 2
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HANSEI INTERNATIONAL CHRISTIAN ACADEMY

ENCUESTA PARA MEDIR EL SERVICIO EDUCATIVO

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion del servicio educativo proporcionado
en Hansei Internacional Christian Academy

Padres de Familia: Educacién Basica....... Bachillerato: .....
=Yoo 1 1= 1<,

Marque con una x el nimero con el que esté de acuerdo:

Muy Poco Poco Regular Mucho Demasiado

1 2 3 4 5
PUNTO 1: ASPECTO ACADEMICO

Contenido de las mallas curriculares
Métodos de Aprendizajes

Métodos de evaluacion

Técnicas de estudio

Personal Docente Capacitado

uokhwnhPE

PUNTO 2: LENGUAS EXTRANJERAS

1. Nivel de Inglés
2. Aprendizaje del idioma coreano
3. Forma de ensefianza

PUNTO 3: SERVICIOS ADICIONALES

. Servicio Médico Institucional

. Seguro Médico de accidentes
. Clases de Natacion

. Clases de Tae Kon Do

. Servicio de transporte

. Escuela para padres

. Alimentacion Balanceada

~NOoOOr~WNE

PUNTO 4: ACTIVIDADES CULTURALES

1. Celebracién de Navidad
2. Fiestas de Quito

3. Retiro de Jévenes

4. Paseo de fin de afio

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
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iGracias por su colaboracién!
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ENCUESTA PARA MEDIR EL SERVICIO EDUCATIVO

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion del servicio educativo proporcionado
en Hansei Internacional Christian Academy

Marque con una x el nimero con el que esté de acuerdo:

Muy Poco Poco Regular Mucho Demasiado

1 2 3 4 5
PUNTO 1: ASPECTO ACADEMICO

Contenido de las mallas curriculares
Métodos de Aprendizajes

Métodos de evaluacion

Técnicas de estudio

Personal Docente Capacitado

uokhwnRE

PUNTO 2: LENGUAS EXTRANJERAS

1. Nivel de Inglés
2. Aprendizaje del idioma coreano
3. Forma de ensefianza

PUNTO 3: SERVICIOS ADICIONALES

. Servicio Médico Institucional

. Seguro Médico de accidentes
. Clases de Natacion

. Clases de Tae Kon Do

. Servicio de transporte

. Alimentacion Balanceada

. Infraestructura de la institucion

No o~ WNE

PUNTO 4: ACTIVIDADES CULTURALES

1. Celebracién de Navidad

2. Fiestas de Quito

3. Retiro de Jovenes

4. Paseo de fin de afio

5. Actividades intercolegiales

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
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iGracias por su colaboracién!
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Objetivo: Determinar el grado de preparacion, experiencia y desarrollo
Profesional del personal que labora en Hansei Internacional
Christian Academy

ANALISIS DE CARGOS

HANSEI INTERNATIONAL CHRISTIAN ACADEMY

DATOS PERSONALES-CARGO:

Nombres:

Lugar de
Nacimiento

Fecha de
Nacimiento

Teléfonos:

e-mail;

ESTUDIOS REALIZADOS

ESTUDIO

ANO

INSTITUCION

TITULO

SECUNDARIA

SUPERIOR

SUPERIOR

POST-GRADO

-107 -



Universidad Politécnica Salesiana Maestria en Administracion de empresas

POST-GRADO

CURSOS REALIZADOS

MODALIDAD INSTITUCION TITULO ANO
Curso, seminario,
diplomado.etc.

CURSO

TALLER

SEMINARIO-
TALLER

TALLER

CURSO

CURSO

EXPERIENCIA PROFESIONAL EN CENTROS EDUCATIVOS

INSTITUCION

CARGO ACTUAL

CARGOS
DESEMPENADOS

INSTITUCION
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CARGO ACTUAL

CARGOS
DESEMPENADOS

INSTITUCION

CARGO ACTUAL

CARGOS
DESEMPENADOS

INSTITUCION

CARGO ACTUAL

CARGOS
DESEMPENADOS

EXPERIENCIA PROFESIONAL.
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EMPRESA

ACTIVIDAD

CARGO
DESEMPERNADO

FECHA

EMPRESA

ACTIVIDAD

CARGO
DESEMPERNADO

FECHA

EMPRESA

ACTIVIDAD

CARGO
DESEMPENADO

FECHA

PUBLICACIONES REALIZADAS

TITULO ARO | AUSPICIO

ACCION SOCIAL.
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i TIPO DE

INSTITUCION ANO ACTIVIDAD
REFERENCIAS PERSONALES

NOMBRE CARGO EMAIL TELEFONO

Anexo 4
Norma Internacional ISO 9001 pdf

Anexo 5
Requisitos ISO 9001 pdf

Anexo 6
Sistema de Gestion de Calidad Segun I1ISO 9001:2000 pdf

Anexo 7
Norma Internacional ISO 9001:2008 pdf

Anexo 8
Orientacion para la Implementacion de la Norma ISO 9001:2008 pdf

Anexo 9
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9000 pdf

Anexo 10
Sistema de Gestion de Calidad Educativa pdf
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10. Lista de Tablas

Tabla No. 1 Aspectos de Mayor y Menor indice de satisfaccion

Tabla No. 2 Estructura de la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad
Tabla No. 3 Lineamiento Norma 1SO 9001:2000

Tabla 4. Procesos del Modelo de Gestion de Calidad de Hansei International
Christian Academy con requerimientos ISO 9001:200

Tabla No. 5 Contenido del Manual de Procesos, Registros y Documentos
Tabla No. 6 Contenido del Manual de Funciones y Requisitos

Tabla No. 7 Atributos y Habilidades de un Lider

Tabla No. 8 Diferencia entre un jefe y un lider

Tabla No. 9 Diferencias entre los directores de grupos y los lideres de equipos
Tabla No. 10 Costos de Implementacion

11. Lista de Figuras

Figura No 1. Modelo del enfoque basado en procesos

Figura No 2. Modelo de gestién de calidad educativa

Figura No 3. Proceso de Planeacion

Figura No. 4 Modelo del Sistema de Calidad

Figura No. 5 Aseguramiento de la calidad

Figura No. 6 Mapa de Procesos- Servicio de Gestion y Control de Calidad
Figura No. 7 Organigrama de Procesos

Figura No. 8 Diagrama de Causa-Efecto
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