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RESUMEN.

La calidad es un elemento estratégico para todo tipo de empresas, mantenerla es garantizar el desempefio eficiente
y el logo de los objetivos de la misma. Sin embargo hay que tener en cuenta que la implementacion de la calidad no
solo depende de la Alta Gerencia sino de todo el personal involucrado en la organizacion ya que la satisfaccion del
cliente es el principal objetivo que persiguen las empresas que prestan servicios.

Proporcionar un servicio de calidad es un proceso que debe de implementarse gradualmente ya que requiere
cambios en toda la estructura organizacional y necesita auxiliarse de diferentes herramientas que garantice su

correcta implementacion.

El Liceo Flavio Josefo es una institucion educativa que pertenece al sector privado de educacién. A pesar del poco
tiempo que el Liceo tiene de funcionar ha logrado crecer operativamente y sus planes de expansién han permitido
que la empresa desee implementar un Sistema de Calidad que garantice su desarrollo y subsistencia dentro del
mercado educativo en la zona de Santa Tecla y para el cumplimiento de este propdsito se realiza esta investigacion
que tiene como objetivo presentar una propuesta que sirva como base para la implementaciéon de un Proceso de
Certificacion basado en las Normas 1SO 9001:2000, para asegurar el funcionamiento eficiente de los procesos que

dicha Norma propone que estén documentados.

El primer capitulo esta enfocado a la recopilacion de informacién bibliografica sobre todo de la parte histérica del
sector educativo y su evolucion a través de los afios; como los modelos econdmicos desarrollados en el pais a

través del tiempo ha influenciado el proceso educativo hasta el momento.

En la investigacion de campo que forma parte del segundo capitulo se establecen las generalidades de la
investigacion, asi también se recopilo informacion acerca de la situacion actual del Liceo con el propésito de
proporcionar una visién general de cémo opera la institucién y de su entorno ya que este factor representa un
elemento de alta competencia en la zona de Santa Tecla para la institucidn en estudio.

Para la presente investigacion se utilizo instrumentos tales como la encuesta y cursogramas analiticos que

permitieron una mejor apreciacion de los procesos en funcién para la realizacién del diagnostico.

Fue importante la colaboracién del Liceo Flavio Josefo como institucion y su personal del cual se tomo el universo
de los docentes cuyo nimero es de 30 personas y asi obtener la informacién que permitiese diagnosticar la
situacién actual en cuanto al &rea docente, material didactico usado en la institucion y su infraestructura y

condiciones de seguridad.

Finalmente en el tercer capitulo se presenta una propuesto de un Manual de Acreditacion y de un Manual de Calidad
, que permitird a la institucién educativa orientarse en cuanto a la implementacién de un Sistema de gestion de

Calidad basado en las Normas ISO.



INTRODUCCION.

La calidad es una herramienta que se ha vuelto indispensable en las diferentes empresas.

Las instituciones educativas no son la excepcion ante este imprescindible elemento funcional,
que determina su desarrollo y subsistencia en el mercado educativo.

Es por ello que las empresas buscan garantizar el éxito a través de los Sistemas de Gestion de
Calidad ya que ellos permiten darle eficiencia y eficacia a los diferentes procesos de prestacion
de servicios. Dar las directrices que permita al Liceo Flavio Josefo implementar un Sistema de
Calidad basado en las Normas ISO es lo que se busca a través del presente trabajo de

investigacion.

En el Capitulo |, se presenta una resefia historica de la educacién en El Salvador desde tiempos
de la Colonia, asi también la organizacion del Ministerio de Educacién y sus principales unidades
organizativas; se presenta ademéas un breve resumen de la Evolucion de la Normas ISO en El
Salvador y su aplicacion en la educacion salvadorefia, asi como generalidades de la

certificacion.

En el Capitulo Il se realiza un diagnostico de la situacion actual de la institucién en estudio y de
su entorno en el sector de Santa Tecla; su estructura organizacional, asi como también los
procesos con los que actualmente opera el Liceo Flavio Josefo. Se realizo una evaluacion al
area Docente, Material Didactico, Infraestructura y Condiciones de Seguridad para

posteriormente aportar conclusiones y recomendaciones a la investigacion.
En el Capitulo Ill se propone un Manual de Acreditacién y un Manual de Calidad el cual puede
servir de guia para la implementacién del Sistema de gestion de Calidad que busca adoptar el

Liceo Flavio Josefo.

Finalmente se presenta la bibliografia y los anexos.



1. LA EDUCACION EN EL SALVADOR.
11.  ANTECEDENTES DE LA EDUCACION EN EL SALVADOR.

La historia de la Educacion en El Salvador todavia no ha sido escrita sistematicamente.
Hay, desde luego, documentos y ensayos dispersos, muy valiosos pero incompletos. Quedan
también muchas memorias y documentos de gestiones pasadas. Pero los cabos sueltos son
innumerables.
En el periodo Colonial el proceso de escolarizacion tuvo caracter parroquial, en tanto que eran
los curas los llamados a diseminar la doctrina entre los indigenas y, de ser posible, alguna
elemental alfabetizacion.
No obstante, sus fuentes eran altamente centralizadas y fue raro que ordenanzas del mismo Rey
se ocuparan de dar directrices sobre la ensefianza. Los primeros encomenderos (conquistadores
favorecidos con una cuota de indigenas) estaban obligados a castellanizar y alfabetizar a la
gente a su cargo. Una curiosa disposicion del Emperador Carlos | (1518) mandaba que los
encomenderos alfabetizaran a los indios mas inteligentes, y estos deberian hacer lo mismo con
sus demas congéneres. En la realidad, muchos encomenderos (y posteriores hacendados),
sobre todo en Guatemala, contrataron a los parrocos para que hicieran esta la labor educativa, e
incluso algunos llegaron a contraer grandes deudas con los conventos por estos motivos®.
Ya bien entrada la Colonia, la educacion era sumamente precaria en lo que ahora es nuestro
pais. Ni siquiera las elites criollas tuvieran instituciones educativas firmes y duraderas, por lo que
los hijos de las familias acomodadas aprendian los conocimientos elementales en el seno de la
familia.
En el pasado el discurso sobre la educacion fue siempre tan abundante en palabras como pobre
en la practica.
El 24 de Enero de 1799 durante la colonia intermedia, llega a San Salvador una real provision de
Carlos IV, quien introdujo nuevas ideas sobre la educacién entre las cuales se mencionan:

a) Que no se cumplié en muchos pueblos de indios lo dispuesto sobre las escuelas.

b) Que la educacién elemental es importante para la religion y el Estado porque las

primeras impresiones en la edad duran por lo regular toda la vida.
c) Que los curas se interesaban en persuadir a los indios por hacer lo Util y conveniente lo

cual era que los hijos aprendieran a leer y escribir.

1 Reforma Educativa en Marcha. “Un vistazo al pasado de la Educacion en El Salvador”. Documento |, afio 1995



Estas reflejaban un modelo en el cual ciertas directrices estan centralizadas en tanto que el
accionar de las escuelas se dejaba en manos de las localidades, bajo la confusa autoridad de
varias instancias.

En los principios de Régimen Republicano, el 8 de Octubre de 1832, el gobierno del Estado de El
Salvador establecié que de conformidad al primer reglamento de ensefianza primaria, en todos
los pueblos del pais que tuviesen municipalidad, deberian tener escuela de primeras letras, con
Cien Pesos de multas a quien no lo hiciese?.

En 1939 bajo el Gobierno del General Maximiliano Hernandez Martinez se configuro un
programa de cambios en la ensefianza que constituyo el primer movimiento al cual se le
denomino Reforma Educativa. EI movimiento solo toco a la escuela primaria en lo referente a los
planes y programas de estudio con nuevas orientaciones pedagégicas, de manera que
superaron los tradicionales listados de puntos por ensefiar. Se introdujo a si mismo la idea de las
correlaciones, de manera que las asignaturas no fueran compartimientos estancos, si no que
estableciera vinculos en su contenido?®.

Aunque los maestros en un alto porcentaje carecian de estudios sistematicos, un proceso
acelerado de capacitacion y el sentido de disciplina de entonces, lograron compensar la
debilidad, y aquellos programas que buscaban continuidad, correlacién y flexibilidad fueron

puestos en préactica.

Un cuerpo de tres objetivos procuraba orientar la ensefianza: hacer hombres Uutiles en el hogar,
en la comunidad y el globo; desarrollar en los salvadorefios, la vision de si mismo; y conquistar
una personalidad integral.

La reforma del 1940 (la cual inicio a mediados de 1939), no se propuso cambiar la estructura del
sistema ni ampliar su cobertura, sino procurar algunas mejoras cualitativas en la educacion
primaria. Paradojicamente, aunque el largo régimen constituia ya una real dictadura, en la
escuela salvadorefia la reforma propiciaba practicas civicas por medio de la “Republica Escolar
Democratica’, una forma de autogobierno.

En 1945 se dio un cambio estructural en el sistema, lo que llevo al nacimiento del plan basico, el
cual comprendia cinco afios a partir de la primaria. Se introduce el concepto de una educacion

general amplia como base para cualquier aprendizaje especializado, incluyendo el bachillerato

2 Reforma Educativa en Marcha . “Un vistazo al pasado de la Educacion en El Salvador”. Documento |, Afio 1995

3 Reforma Educativa en Marcha. “Un vistazo al pasado de la Educacion en El Salvador”. Documento I.  Afio 1995



en ciencias Y letras. Asi, los tres primeros afos de la secundaria se convierten en fundamento
cultural comdn de tres afios que en El Salvador se llamo PLAN BASICO.

En 1950 se dieron grandes progresos pero no se consideraron como una reforma, ni tuvo una
denominacién especifica. Estos cambios se dieron bajo la presidencia del Coronel Oscar
Osorio, y entre dichos progresos estan: la Infraestructura Escolar, El Sistema de Escuelas
Experimentales, se fundo la Escuela Normal Superior, se fundo la Escuela de Trabajo Social,
cobraron auge las Escuelas Normales Rurales de Izalco y Suchitoto, se extendié hacia el sector
rural el sistema de Escuelas “Pluriclase”, nacen los Programas Sistematicos de Alfabetizacién de
Adultos, se perfecciona y divulga un Curso Permanente para profesionalizar a los maestros.

Por segunda vez en la historia Educativa Salvadorefia se hablo muy explicitamente de Reforma
Educativa. Esta fue promovida por el gobierno del General Fidel Sanchez Hernandez y mantuvo
cierta continuidad hasta tiempos recientes. El marco socioeconémico fue un incremento de la
industrializacion (tipo sustitucion de importaciones) y un cierto proceso de declinacion de la
misma en vista de las tensiones con Honduras, las que derivaron en una corta pero lamentable
guerra en 1969. El Ministro de Educacion, Walter Béneke, un intelectual formado en Europa y
con larga experiencia diplomatica en Japon, tenia ideas claras sobre las grandes necesidades
educativas del pais y una extraordinaria energia; sin embargo, su actitud un tanto confrontativa,
especialmente con el sensible gremio magisterial hizo que aquella reforma fuera rodeandose de

mitos y leyendas negras que, por momentos, parecian estigmatizar al mismo termino reforma.

En Octubre de 1994, el Presidente de la Republica, Doctor Armando Calderén Sol, integro una
comision de Educacion, Ciencia y Desarrollo con la finalidad de presentar lineamientos para
enmarcar un proceso de transformacion educativa en el pais. El mandatario destacaba que era
importante que sus miembros pudieran ver la realidad general y educativa desde diversos
angulos y perspectivas, en vista que dicha realidad es producto de un conjunto de interacciones.

Destaco entonces que invertir en el hombre era prioritario para la nacién.

1.2.  ORGANIZACION DE LA EDUCACION EN EL SALVADOR.

El Ministerio de Educacién como toda organizacion cuenta con sus respectivas direcciones las

cuales se describen a continuacion con el objetivo de proporcionar una idea general de cdmo se

* Reforma Educativa en Marcha. Documento II. Consulta 1995.



organiza; aunque dichas direcciones no son las Unicas, si son las que principalmente lleva

sobre sus hombros la responsabilidad de educar a la juventud de El Salvadors.
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FIGURA 1 Organigrama Ministerio de Educacion.
1.2.1. DESPACHO MINISTERIAL.
Responsable de planificar, organizar, dirigir, ejecutar y evaluar técnicamente las diversas

actividades del sistema educativo nacional incluyendo la Educacion sistematica y la Extra

Escolar, coordinandose con aquellas instituciones bajo cuya responsabilidad operen otros

5 Manual de Bienvenida. Ministerio de Educacion.
6 www.mined.gob.sv .
Manual de Bienvenida. Ministerio de Educacion.



http://www.mined.gob.sv/

programas con caracter educativo. Asimismo organizar, coordinar y orientar técnica y
administrativamente los servicios de educacion en todos los niveles del Sistema Educativo

Nacional Formal y No Formal.

1.2.2. VICEMINISTRO DE EDUCACION.

Conservar, fomentar y difundir la educacion integral de las personas en los aspectos
intelectual, espiritual, moral, social, civico, fisico y estético, contribuyendo al logro de la
planificacion integrada, participativa y efectiva del sistema educativo nacional formal y no
formal. Asimismo planifica, organiza, dirige, ejecuta y evallia técnicamente las diversas
actividades del sistema educativo nacional, incluyendo la educacion sistematica y la
extraescolar, coordinandose con aquellas instituciones bajo cuya responsabilidad opere con
otros programas con caracter educativo. También le corresponde crear las instituciones y
servicios que fueren necesarios para el cumplimiento de sus finalidades, tales como:
Escuelas de Educacion inicial, parvularia, Basica, Especial, Media, Superior y de Adultos,

Centros docentes de Experimentacion y de Especializacion’.

1.2.3. VICEMINISTRO DE TECNOLOGIA EDUCATIVA.

Es responsable de desarrollar las politicas nacionales relacionadas con la conectividad, la
comunicacion y el manejo de tecnologia y su implementacion en las instituciones educativas,
vinculando el desarrollo tecnolégico con la educacion y la productividad del pais. Define
lineas estratégicas en los proyectos relacionados con la introduccion y uso de la tecnologia
en las instituciones educativas del pais. Orienta y coordina el desarrollo y la implementacién
de la politica y los programas de conectividad e Internet para el sector educativo, a su vez
coordinar los aspectos relacionados con la integracion de los niveles técnicos y tecnoldgicos
del sistema educativo nacional y establece las condiciones que permitan a las instituciones

DE educacion Superior realizar investigaciones con apoyo tecnoldgico.

" Manual de Bienvenida. Ministerio de Educacion.



1.2.4. DIRECCION NACIONAL DE EDUCACION.

Es la responsable de garantizar que las diversas necesidades de aprendizaje de los nifios,
nifas, jovenes y adultos, sean atendidas con servicios educativos de calidad. Para lograrlo
ha estructurado cuatro gerencias sustantivas y una gerencia integradora estas son: Gerencia
de Gestién Pedagdgica, Gerencia de Gestion Institucional, Gerencia de Seguimiento a la
Calidad y Gerencia de Programas Complementarios, las cuales desarrollan actividades
relacionadas con lo pedagogico, gerencial, evaluativo y proyectos complementarios. La
Gerencia de Programacion es la que se encarga de integrar los esfuerzos de todas las ya
sefialadas, alrededor de una meta en comun: La atencion y el apoyo a los centros

Educativos.

1.2.5. DIRECCION DE AUDITORIA.

Realiza examenes objetivos, sistematicos y profesionales, posteriores a la ejecucion de
todas las actividades de la entidad educativa, con la finalidad de verificarlos y evaluarlos, asi
como elaborar el correspondiente informe que contenga comentarios, recomendaciones,
para conocimiento de la maxima autoridad ministerial. Con ello se garantiza que los recursos
tanto humanos, materiales, financieros y tecnologicos sean utilizados con economia,
eficiencia y eficacia, mediante la evaluacion oportuna de los procesos que ejecuten las

diversas unidades organizacionales del Ministerio de Educacioén.

1.2.6. DIRECCION NACIONAL DE MONITOREO Y EVALUACION.

La Direccién Nacional de Monitoreo y Evaluaciéon, produce informacion dtil para la constante
retroalimentacion del sistema educativo salvadorefio, tanto de los procesos pedagdgicos del
desarrollo curricular como de los procesos técnicos-normativos y administrativos de la
educacion, a fin de incidir significativamente en el mejoramiento de la calidad de la
educacion y en la eficiencia en la entrega de los servicios educativos en el pais. Sus grandes
areas de trabajo son Evaluacion de logros de aprendizaje de Educacion Basica, Media y
Formacion Inicial Docente, producciéon de Estadisticas Educativas, Sistematizacion y

Evaluacion de Programas y Proyectos Complementarios e Investigacion Educativa.



1.2.7. DIRECCION NACIONAL DE JUVENTUD

La Direccion Nacional de Juventud tiene como visién y mision fundamental el brindar a los
adolescentes y jovenes estudiantes, espacios de formacion y desarrollo juvenil en donde su
creatividad, iniciativa, aptitudes y conocimientos entre otros valores, les permitan encontrar
su propia identidad al realizar actividades que les conduzcan a tomar decisiones para su
vida, en beneficio de la sociedad salvadorefia en general. Para la Direccién Nacional de
Juventud su mayor participacion es la que se fundamenta en el marco del PLAN 2021,
denominado PROGRAMA PODER, su ejecucion es una de las principales iniciativas de la
actual Administracion Gubernamental para el quinquenio 2005-2009, en el nivel educativo. El
propdsito de dicho programa es el fomentar en los jévenes estudiantes del tercer ciclo y el

bachillerato, el cultivo a actitudes positivas entre otros.

1.2.8. DIRECCION DE ASESORIA JURIDICA.

La misién de la Direccién de Asesoria Juridica es brindar la adecuada y oportuna asesoria
legal a los titulares del Ministerio de Educacion y a las diferentes dependencias que lo
conforman en cada gestion o proceso de la actividad educativa, velando porque todas las

acciones se ejecuten dentro del marco juridico comun especial que le es aplicable.

La visién se enmarca en que el accionar del MINED cuente con un debido respaldo legal
para garantizar el logro de las metas institucionales al corto, mediano y largo alcance;
ademas de dotarlo de las herramientas legales y vanguardistas que recojan a su texto las
disposiciones adecuadas para la consecucion de sus fines, contribuyendo asi al desarrollo y
optimizacion de la labor educativa que le ha sido encomendada dentro del plan nacional del

pais.

1.2.9. DIRECCION NACIONAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS.

Ser responsable de coordinar, dirigir, gestionar y supervisar las actividades del proceso
administrativo financiero Institucional en forma integrada e interrelacionada, velando por el
cumplimiento de las leyes, normativas y demas disposiciones legales y técnicas definidas

por el sistema de administracion financiera. Administrar y manejar oportunamente los



recursos y activos asi como regular controlar y registrar siste4maticamente los gastos asi
como la adquisicién de productos y servicios que han programando las diferentes unidades

institucionales.

1.2.10. DIRECCION DE INFORMATICA.

La Direccién Nacional de Informatica tiene como objetivo proporcionar una estructura basica
sostenible de herramientas de tecnologia que apoyen en forma efectiva los procesos de
trabajo y brinden la informacién de manera oportuna y eficaz para la toma de decisiones de

todos los niveles del Ministerio de Educacion.

1.2.11. DIRECCION NACIONAL DE EDUCACION SUPERIOR.

Las funciones principales de la Direccién Nacional de Educacion Superior, se fundamenta

basicamente en la nueva Ley de Educacién Superior, las que a continuacidn se enumeran:

e Regular de manera especial la Educaciéon Superior, asi como la creacion y
funcionamiento de las instituciones estatales y privadas que la imparten en el pais.

e Velar por el funcionamiento democratico y el adecuado nivel académico de las
Instituciones de Educacion Superior, para garantia de que las mismas contribuyan al
desarrollo integral de la persona humana.

e Incentivar a las Instituciones de Educacion Superior para que presten un servicio
social, fomenten Centros de Conservacion, Investigacion, fomento y difusidn de la

ciencia y la cultura, para beneficio nacional.

En lo referente al marco académico se tienen otras funciones que se vinculan estrechamente
con la Educacién Superior, como la Supervisién, Evaluacion y Registro de las Instituciones

encargadas de la misma.



1.2.12. DIRECCION NACIONAL DE COMUNICACION SOCIAL.

Tiene como propdsito fundamental el de ser un vinculo de comunicacién efectivo, creativo y
confiable entre el Ministerio de Educacion y la sociedad en general, Generando en la
comunidad educativa y el pueblo en general, una imagen positiva, transparente, efectiva y

oportuna del trabajo que el Ministerio de Educacién efectua a favor de la calidad educativa.

Areas de Efectividad

Entre otras se enumeran las siguientes:

1. Disponibilidad oportuna de informacién actualizada.
Atencion efectiva al usuario interno y externo.

Construccion de la imagen visual de la Institucién en eventos publicos.

el

Manejo efectivo de los medios de publicidad.

1.2.13. DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA.

La Direccion Nacional de Infraestructura norma, planifica y coordina todo lo relativo a la
infraestructura escolar del pais, para dotar de espacios adecuados a la comunidad
educativa, administrando asi de este modo los recursos que posee el Ministerio de

Educacion en este rubro adecuada y eficientemente.

Asi mismo buscar ser modelo institucional que logre que todos los centros educativos
nacionales cuenten con instalaciones y mobiliario moderno y funcionales, que respondan a
los requerimientos del sistema educativo, dotando de espacios adecuados de la mas alta
calidad, a través de una administracion eficiente y equitativa de los recursos, contando asi

con espacios ideales que permitan desarrollar a la comunidad educativa como tal.

1.2.14. DIRECCION NACIONAL DE TECNOLOGIAS EDUCATIVAS.

Tiene como funcidn principal brindar oportunidades de acceso a los recursos tecnolégicos a
la comunidad educativa del pais que les permita mejorar la calidad de los servicios que
presta, contribuyendo asi de este modo a la generacion de unan cultura cientifica y
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tecnoldgica. Busca desarrollar propuestas técnicas que permitan a los centros educativos

integrarse con los recursos tecnoldgicos al desarrollo curricular.

Asi mismo esta orientada a fortalecer la capacidad de los centros educativos en lo
concerniente a la introduccion de la tecnologia en el aula, lo cual les permita creas nuevos

ambientes de aprendizaje para docentes y estudiantes.
Normar el proceso de introduccion de las tecnologias al centro educativo.

Implementa procesos de generacion de competencias tecnoldgicas en la comunidad

educativa de nuestro pais.

1.2.15. CONSEJO NACIONAL PARA LA CULTURA'Y EL ARTE (CONCULTURA).

El Consejo Nacional para la Cultural el Arte (CONCULTURA) es responsable de
salvaguardar el patrimonio cultural, desarrollar el arte, la comunicacion, y la creacion de
espacios para el desarrollo cultural; con la finalidad de fomentar la creatividad y
emprendimiento; fortalecer la identidad y memoria histérica; potenciar la informacién ; el
conocimiento y la ciencia, como la modernizacion, desconcentracion y d3escentralizacion las
acciones culturales, estableciendo alianzas que articulen dichas acciones y generen vinculos

cohesionadores con otros sectores.

1.2.16. DIRECCIONES DEPARTAMENTALES.

Son las instancias responsables de ejecutar y operativizar acciones administrativas y
financieras de la Direccion Departamental, administrando el recurso humano docente
administrativo, verificando la correcta aplicacion de normas, politicas y leyes emitidas; asi
como apoyando de forma directa y efectiva a los centros educativos, en sus diferentes
modalidades de la gestién educativa: ACE, CECE y CDE.



11

1.3.  ENTES PARTICIPANTES.

Cuando se menciona la palabra Entes participantes se refiere a aquellas organizaciones que de
manera directa interacttan en el que hacer diario de la comunidad escolar, que de acuerdo a la

ubicacion del Centro Escolara ya sea Rural o Urbana, asi seran las necesidades a suplirs.

Entes Administrativos que
colaboran directamente con
el Ministerio de Educacion.

Publicos Privados

A 4

ACE (Asociaciones Comunales para la Educacion Parvularia Bésica).

CECE (Conceio Educativo Catdlico Escolar).

\ 4

A 4

CDE (Conceio Directivo Escolan.

FIGURA 2 Estructura Ministerial de Entes Participantes en la Educacion de El Salvador.

1.3.1. ACE (Asociaciones Comunales para la Educacion Parvularia Basica).

La comunidad que requiera de servicios educativos para su poblacion, ya sea en el nivel de
Educacién Parvularia como en el de Educacion Basica, podra constituirse y organizarse en ACE.
Estas se constituyen en sesién de Asamblea General de Padres de Familia y demas miembros
de la comunidad, en la misma se procede a la eleccion de la primera Junta Directiva, la cual
debe ser constituida por padres de familias activos de la institucién educativa. Entre los objetivos
de la ACE se encuentra: Proporcionar servicio educativo gratuito a la poblacién estudiantil de la
comunidad en los niveles correspondientes; crear y mantener en operacion adecuadamente las

secciones del nivel educativo bajo su cargo; administrar con la debida eficiencia los fondos y

8 Cuadro elaborado por Grupo de Trabajo.
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bienes que constituyen el patrimonio de la ACE; promover la participacion activa de la
comunidad en la gestion administrativa y contratar los servicios de los educadores que cumplan
los requisitos establecidos por el MINED vy el personal administrativo que sean necesarios para la

gestion educativa bajo su cargo y proporcionar el mobiliario, equipo y utileria necesarios®.

1.3.2. CECE (Concejo Educativo Catélico Escolar).

El 20 de Agosto de 1987, publicado en el Diario Oficial de fecha 4 de Septiembre de ese mismo
afo, se reconoce a la Iglesia Catdlica, Apostélica y Romana en El Salvador, la facultad de
impartir educaciéon a nivel basico, medio superior no universitario y universitario, en Centros
Educativos Diocesanos, de conformidad a la legislacion que rige el sistema educativo del estado.
El CECE esta integrado por el Director, el Sub-Director, representantes de los maestros, los
estudiantes, los educadores de la fe, los padres de familia y los exalumnos. Siguiendo las
directrices de la Comision de Educacion y Cultura de la Conferencia Episcopal, promovera los

cambios que la institucion necesita para ser una Escuela Catdlica®.

1.3.3. CDE (Concejo Directivo Escolar).

El Concejo Directivo Escolar es una organizacion interna de las instituciones educativas oficiales
que integra al Director, a representantes de los educadores, de los padres de familia y de los
alumnos, para la toma de decisiones en la administracion de los servicios educativos. EI Concejo
esta integrado por: un Presidente, un Secretario, un Tesorero y cinco miembros mas; quienes
duraran en sus funciones por un periodo de dos afios y no podran ser reelectos, excepto el
Presidente quien durara en el mismo durante el tiempo que ostente la calidad de director del
centro educativo. Entre las atribuciones de todos los miembros del Concejo estan: Presentar
necesidades y problemas del sector que representa, para su estudio y solucién; destinar los

recursos al mejoramiento de la calidad del proceso ensefianza-aprendizaje’".

9 Decreto Legislativo N° 45. Diario Oficial, San Salvador, 30 de Abril de 1998.

10 Convenio de Cooperacion Administrativa entre EI Gobierno de El Salvador por medio del Ministerio
de Educacion y la Iglesia Catolica a través de la Conferencia Episcopal de El Salvador. Afio 1997.

1" Reglamento de la Ley de la Carrera Docente, Art. 48. Afio 1999.
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1.3.4. CENTROS PRIVADOS DE EDUCACION.

Los Centros Privados de Educacién son aquellos que ofrecen servicios de educacion formal con
recursos propios de personas naturales o juridicas que colaboran con el estado en la expansion,
diversificacion y mejoramiento del proceso educativo y cultural, y funcionan por un acuerdo
Ejecutivo del ramo de educacién. El estado puede subvencionar instituciones privadas, sin fines
de lucro, que cumplan con las estrategias de cobertura y calidad que impulse el Ministerio de

Educacion para lo cual se celebrara los convenios correspondientes?2.

12 ey General de Educacion, Art.79. Afio 1999.
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2. GENERALIDADES DEL LICEO FLAVIO JOSEFO

2.1. ANTECEDENTES DEL LICEO FLAVIO JOSEFO

El Liceo Flavio Josefo nacio en el afio 2005 bajo la direccion de la licenciada Emilia Elizabeth
Borja Morales. Para ese afio contaba solamente con Tercer Ciclo y Bachillerato; pero ahora, en
su tercer afio operativo, cuenta con Primer, Segundo y Tercer Ciclo y Bachillerato con un nimero
aproximado de 250 alumnos. Dicha Institucion se encuentra ubicada en la Avenida Manuel
Gallardo 2-6, media cuadra al norte del Banco Agricola de Santa Tecla. Teléfono 2228 - 9528 y
2228 — 9555.

El Liceo Flavio Josefo, como una Institucion Cristiana, su principal objetivo es formar
integralmente a sus alumnos en las areas: Espiritual, Académica, Técnica y Moral,
implementando programas especiales para el desarrollo de la Autoestima. Inteligencia Emocional
y Liderazgo, asi como preparandolos e manera eficiente en las herramientas indispensables del
Tercer Milenio: Ingles y Computacioén.

Cuenta con un Director General y un Director de Registro Académico, un grupo de 30 docentes
especializados en las areas de: Matematicas, Lenguaje y Literatura, Ciencias Salud y Medio
Ambiente, Sociales y Civica, Idioma Ingles, Psicologia y Computacion.

Asi mismo, el Liceo Flavio Josefo cuenta con tres Centros de Computo para las practicas del
alumnado y uno de ellos especializado para las practicas de ingles intensivo, ya que dentro de
los servicios que ofrece se encuentra dos diplomados: Uno en Ingles Intensivo y el otro en
Especializacion Empresarial Bajo Ambiente Windows con lo cual se graduan con un excelente
dominio del sistema operativo principal de Microsoft Office para empresas y organizaciones que

los prepara para sus estudios superiores y les dota de habilidades para el desarrollo de su vida.

2.2. MISION DEL LICEO FLAVIO JOSEFO

‘Somos una Institucién de ensefianza y capacitacion; que con principios cristianos, tecnologia y
métodos pedagdgicos modernos edifica en sus alumnos / as una formacion integral a precios

accesibles”.
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2.3. VISION DEL LICEO FLAVIO JOSEFO

“Ser el Centro Cristiano de Ensefianza Multiple, que con excelencia académica, sea el de mayor

prestigio y mas grande en Santa Tecla.”

24,

VALORES DEL LICEO FLAVIO JOSEFO

Los valores que promueve el Liceo Flavio Josefo son:

>

Principios Cristianos: Con el propdsito de formar, no solo académicamente a sus
alumnos, sino también de fomentar el area espiritual en ellos.

Innovacion: Cuyo fin es poner en el mercado el servicio que ofrece, el cual es la
ensefianza, mejorando y atendiendo a las demandas de la sociedad.

Excelencia: De esta manera el Liceo Flavio Josefo ofrece a sus alumnos y padres de
familia el servicio de calidad académica que ellos esperan.

Integridad: Este valor es muy importante para el Liceo ya que asegura las medidas que
salvaguardan todo la informacion que se maneje en la Institucion.

Disciplina: La Institucién exige un orden y lineamientos para poder lograr mas rapidamente los
objetivos deseados, soportando las molestias que esto ocasiona. La disciplina es el valor de la
armonia, por que todo guarda su lugar y su proporcidn. Este motivo es el que hace imperante la

aplicacion de dicho valor.


http://www.monografias.com/trabajos12/foucuno/foucuno.shtml#CONCEP
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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FIGURA 3 ORGANIGRAMA DE LA INSTITUCION.
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26. MARCO LEGAL DEL LICEO FLAVIO JOSEFO

El Derecho a la Educacion es uno de los derechos reconocidos a nivel mundial, contemplado en
la Declaracion de los Derechos Humanos. Para identificar el nivel de desarrollo de un pais, uno
de sus indicadores mas importantes es el nivel de educacion de la poblacion de dicho pais.

En la Republica de El Salvador, el derecho a la educacién estad contemplado en la Ley Primaria
que es la Constitucidn de la Republica y Leyes Secundarias, como la Ley General de Educacion
y otras como el Cédigo de Familia.

La base legal del derecho a la educacion, esta sustentado en los articulos de la Constitucion que
se detallan a continuacion:

Art. 53: El derecho a la educacién y a la cultura, es inherente a la persona humana, en
consecuencia, es obligacion vy finalidad primordial del Estado, su conservacion, fomento y

difusion. El Estado proporcionara la investigacion y el quehacer cientifico.

Art. 54: El Estado organizara el sistema educativo, para el cual creard las instituciones vy
servicios que sean necesarios. Se garantiza a las personas naturales, la libertad de establecer

centros educativos de ensefianza.

Art. 55: La educacion tiene los siguientes fines: lograr el desarrollo integral de la personalidad
en su dimension espiritual, moral y social, contribuir a la construccién de una sociedad
democratica mas prospera, justa y humana, inculcar el respeto a los derechos humanos y a la
observancia de los correspondientes deberes; combatir todo espiritu de intolerancia y de odio;
conocer la realidad nacional e identificarse con los valores de la nacionalidad salvadorefia; y
propiciar la unidad del pueblo centroamericano. Los padres tendran derecho preferente a

escoger la educacion de sus hijos.

Art. 56: Todos los habitantes de la Republica tienen el derecho y el deber de recibir educacion
parvularia y basica que los capacite para desempefiarse como ciudadanos utiles. El Estado

promovera la formacion de centros de educacion especial.

Art. 57: La ensefianza que se imparta en los centros educativos oficiales sera esencialmente
democratica. Los centros de ensefianza privados estaran sujetos a reglamentacion e inspeccion
del Estado y podran ser subvencionados cuando no tengan fines de lucro. El Estado podra tomar

a su cargo, de manera exclusiva, la formacion del magisterio.
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Art. 58: Ningun establecimiento de educacion podra negarse a admitir alumnos por motivo de la
naturaleza de la unién de sus progenitores o guardadores, ni por diferencias sociales, religiosos,

raciales o politicas.

Art. 59: La alfabetizacién es de interés social. Contribuiran a ella todos los habitantes del pais en

la forma que determine la ley.

Art. 60: Para ejercer la docencia se requiere acreditar capacidad en la forma que la ley
disponga. En todos los centros docentes, publicos o privados, civiles o militares, sera obligatoria
la ensefianza de la historia nacional, el civismo, la moral, la Constitucion de la Republica, los
derechos humanos y la conservacion de los recursos naturales. La historia nacional y la
Constitucion deberan ser ensefiadas por profesores salvadorefios. Se garantiza la libertad de

catedra.

Art. 61: La educacion superior se regira por una ley especial. La Universidad de El Salvador y
las deméas del Estado gozaran de autonomia en los aspectos docente, administrativo y
economico. Deberan prestar un servicio social, respetando la libertad de catedra. Se regiran por
estatutos enmarcados dentro de dicha ley, la cual sentard los principios generales para su

organizacion y funcionamiento.

Se consignaran anualmente en el Presupuesto del Estado las partidas destinadas al
sostenimiento de las universidades estatales y las necesarias para asegurar y acrecentar su
patrimonio. Estas instituciones estaran sujetas, de acuerdo con la ley, a la fiscalizacion del

organismo estatal correspondiente.

La ley especial regulara también la creacién y funcionamiento de universidades privadas,
respetando la libertad de catedra. Estas universidades prestaran un servicio social y no
perseguiran fines de lucro. La misma ley regularé la creacién y el funcionamiento de los institutos

tecnoldgicos oficiales y privados.

El Estado velara por el funcionamiento democratico de las instituciones de educacion superior y

por su adecuado nivel académico.
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La base legal que ampara el marco legal de la Institucion en Estudio con respecto a la educacion

fundamentado en el Cddigo de Familia se encuentra en los siguientes articulos:

Art. 351 inciso16: Todo menor tiene derecho a una gratuita y obligatoria educacion que

comprenda por lo menos la educacion bésica

Art. 352 inciso 3 y 4: Para el desarrollo de la personalidad del menor y en la medida de sus

facultades, este debera:

3) Actuar con honestidad y responsabilidad en el hogar y en todas las etapas del proceso

educativo;

4) Cumplir con las disposiciones disciplinarias establecidas en el centro escolar donde curse sus

estudios y participar en todas las actividades escolares y de la comunidad

Art. 357: La proteccion educativa del menor se cumplira por medio del Ministerio de Educacion,
en coordinacion con el Instituto Salvadorefio de Proteccion al Menor, con la colaboracién de los

medios de comunicacion social y de las instituciones involucradas en la proteccidn del menor.

Art. 358: Los padres, tutores o responsables del menor, tienen la obligacién de inscribirles en los
establecimientos educativos, publicos o privados, con el objeto de que reciban la proteccion

educativa.

Art. 360: La sociedad y en especial la familia, el Ministerio de Educacién y autoridades locales y
regionales e instituciones de proteccion del menor, deberan velar porque éstos asistan a un
centro escolar. Esta obligacion corresponde también a los directores de los centros educativos,

quienes procuraran evitar la desercién escolar.

Art. 361: Siempre que el director de un centro educativo comprobase la inasistencia reiterada del
menor, citara a los padres, tutores o personas responsables del mismo, a fin de determinar las

causas de la inasistencia.

Si se establece que la inasistencia se debe a descuido o negligencia de las personas indicadas
en el inciso anterior, el director del establecimiento remitira un informe al Ministerio de

Educacion, para que se apliquen las medidas contempladas en este régimen.
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Si la inasistencia se debe Unicamente a la conducta del menor, se le motivara en la forma
adecuada para lograr su asistencia regular al establecimiento educativo; si no obstante
persistiere en su conducta, el director informara al Ministerio de Educacion para que en
coordinacion con el Instituto Salvadorefio de Protecciéon al Menor se apliquen las medidas de

proteccion pertinentes.

Si las causas que motivaren la desercion fueren la falta de recursos econdmicos o la
incorporacion temprana del menor al trabajo, el Instituto Salvadorefio de Proteccion al Menor
ejecutara todas las acciones conducentes para que el menor y su familia reciban el apoyo del

Estado, o de los organismos correspondientes para hacer efectiva su proteccion.

Art. 362: Sera objeto especial de estudio dentro de los programas de educacién del menor: la
familia, la conservacién de los recursos naturales, el civismo, la moral, la Constitucion y los
Derechos Humanos a fin de inculcarles solidos principios de responsabilidad con la familia, la

sociedad y el Estado.

Las autoridades educativas y los docentes serén los principales responsables de la observancia

de esta norma.

Art. 363: Los menores que terminaren la ensefianza basica, deberan recibir orientacion y
estimulo para continuar sus estudios superiores, técnicos y profesionales con base en su aptitud

y vocacion.

El Estado proveera de becas de estudios superiores a los menores aventajados que fueren de
€sCasos recursos economicos, para lo cual hard anualmente la asignacion presupuestaria

correspondiente.
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La base legal que ampara el marco legal de la Institucion en Estudio con respecto a la educacion

fundamentado en la Ley General de Educacion se encuentra en los siguientes articulos:

Art. 1: La educacion es un proceso de formacion permanente, personal, cultural y social que se
fundamenta en una concepcidn integral de la persona humana, de su dignidad, de sus derechos

y de sus deberes.

La presente Ley determina los objetivos generales de la educacion; se aplica a todos los niveles

y modalidades y regula la prestacion del servicio de las instituciones oficiales y privadas.

Art. 2: La Educacion Nacional debera alcanzar los fines que al respecto sefiala la Constitucion

de la Republica:

a) Lograr el desarrollo integral de la personalidad en su dimension moral, espiritual y social

b) Contribuir a la construccion de una sociedad democratica mas prospera, justa y humana

c) Inculcar el respeto a los derechos humanos y la observancia de los correspondientes deberes
d) Combatir todo espiritu de intolerancia y de odio

e) Conocer la realidad nacional e identificarse con los valores de la nacionalidad salvadorefia

f) Propiciar la unidad del pueblo centroamericano.

Art. 3: La Educacidn Nacional tiene los objetivos generales siguientes:

a) Desarrollar al méaximo posible el potencial fisico, intelectual y espiritual de los salvadorefios,

evitando poner limites a quienes puedan alcanzar una mayor excelencia

b) Equilibrar los planes y programas de estudio sobre la base de la unidad de la ciencia, a fin de
lograr una imagen apropiada de la persona humana, en el contexto del desarrollo econémico

social del pais

c) Establecer las secuencias didacticas de tal manera que toda informaciéon cognoscitiva
promueva el desarrollo de las funciones mentales y cree habitos positivos y sentimientos

deseables
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d) Cultivar la imaginacion creadora, los habitos de pensar y planear, la persistencia en alcanzar

los logros, la determinacion de prioridades y el desarrollo de la capacidad critica

e) Sistematizar el dominio de los conocimientos, las habilidades, las destrezas, los habitos y las
actitudes del educando, en funcion de la eficiencia para el trabajo, como base para elevar la

calidad de vida de los salvadorefios

f) Propiciar las relaciones individuales y sociales en equitativo equilibrio entre los derechos y
deberes humanos, cultivando las lealtades civicas, es de la natural relacion interfamiliar del

ciudadano con la patria y de la persona humana con la cultura

g) Mejorar la relacién de la persona y su ambiente, utilizando formas y modalidades educativas
que expliquen los procesos implicitos en esa relacion, dentro de los canones de la racionalidad y

la conciencia

h) Cultivar relaciones que desarrollen sentimientos de solidaridad, justicia, ayuda mutua, libertad
y paz, en el contexto del orden democratico que reconoce la persona humana como el origen y

el fin de la actividad del Estado.

Art. 4: El Estado fomentara el pleno acceso de la poblacién apta al sistema educativo como una
estrategia de democratizacion de la educacién. Dicha estrategia incluira el desarrollo de una
infraestructura fisica adecuada, la dotaciéon del personal competente y de los instrumentos

curriculares pertinentes.

Art. 5: La Educacién Parvularia y Basica es obligatoria y juntamente con la Especial sera gratuita
cuando la imparta el Estado.

El Estado fomentara los programas de becas, subvenciones y créditos financieros para quienes,
teniendo capacidad intelectual y aptitud vocacional, aspiren a estudios superiores a la educacion

basica.

Art. 6: En los niveles medio e institutos tecnologicos oficiales, el Ministerio de Educacion
determinara las cuotas de escolaridad, teniendo presente la politica de democratizacion del
acceso. Cuando la demanda en estos niveles sobrepase los cupos institucionales, los

estudiantes se seleccionaran mediante pruebas de rendimiento y estudio socio-econdmico.
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Art. 7: Los programas destinados a crear, construir, ampliar, reestructurar y reubicar centros
educativos, deberan basarse en las necesidades reales de la comunidad, articuladas con las

necesidades generales.

A continuacion se presentan los acuerdos que el Liceo con el Ministerio para poder obtener y

brindar el servicio de Bachillerato y Tercer Ciclo:

El Acuerdo para que funcione en el Nivel de Educacion Bésica, el Tercer Ciclo jornada diurna en
el Centro Educativo Privado Liceo Flavio Josefo, dice lo siguiente:

“Seglin Acuerdo N° 15-1534 — E| Organo Ejecutivo de la Republica de El Salvador en el Ramo
de Educacion, CONSIDERANDO: 1) Que se ha solicitado la ampliacion de los servicios
educativos para que funcione en el Nivel de Educacién Basica el Tercer Ciclo, jornada diurna, del
Centro Privado LICEO “FLAVIO JOSEFQO”, UBICADO EN Avenida Manuel Gallardo n° 2-6,
Municipio de Santa Tecla, Departamento de La Libertad, Il) Que en inspeccién realizada el 4 de
noviembre de 2005, en las instalaciones del citado centro educativo, se determino que es
procedente aprobar los servicios solicitados. Todo lo anterior de conformidad con la Ley General
de Educacion. POR TANTO, con base en las razones expuestas y a las facultades que la Ley le
concede, ACUERDA: Autorizar a partir del 3 de enero de 2006, la ampliaciéon en el Nivel de
Educacion Basica el Tercer Ciclo, jornada diurna, del Centro Educativo Privado LICEO “FLAVIO
JOSEFO” COMUNIQUESE”
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El Acuerdo para que funcione en el Nivel de Educacion Bésica, el Tercer Ciclo jornada diurna en

el Centro Educativo Privado Liceo Flavio Josefo, dice lo siguiente:

“ACUERDO N° 15- 0396- El Organo Ejecutivo de la Republica de El Salvador en el Ramo de
Educacion, CONSIDERANDO: 1) Que se ha solicitado la creacion y Funcionamiento del Centro
Educativo PRIVADO LICEO “FLAVIO JOSEFQ”, ubicado en Avenida Manuel Gallardo N° 2-6,
Municipio de Santa Tecla, Departamento de La Libertad, para que funcione en el nivel de
Educacion Media en la modalidad del Bachillerato General, en la jornada DIURNA,; Il) Que segun
certificacion de Acta N° 135, Punto VII, de fecha 06 de junio de 2001, la Comisién Nominadora
de Centros Educativos aprobo la nominacién del centro Educativo referido en el considerando
anterior como LICEO “FLAVIO JOSEFOQ” ; Ill) Que se realizo inspeccion el 23 de febrero de
2005, en las instalaciones del citado centro educativo y se determino que es procedente aprobar
los servicios solicitados; IV) Que se reconoce como Directora a la Profesora Emilia Elizabeth
Borja Morales , NIP N° 0202278, PDN 2. Todo lo anterior de conformidad con la Ley General de
Educacion. POR TANTO, con base en las razones expuestas y a las facultades que la Ley le
concede, ACUERDA: 1) Autorizar a partir del 3 de enero de 2005, la Creacion, Nominacion y
Funcionamiento del Centro Educativo PRIVADO LICEO “FLAVIO JOSEFQO”, en el Nivel de
Educacion Media en la modalidad de Bachillerato General, en la jornada DIURNA; 2) Reconocer
como Directora a la Profesora Emilia Elizabeth Borja Morales , NIP N° 0202278, PDN 2; 3) Su
infraestructura sera identificada con el cddigo N° 21239. COMUNIQUESE.”
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2.7.  SERVICIOS QUE OFRECE EL LICEO FLAVIO JOSEFO.

El Liceo Flavio Josefo ofrece a los Padres de Familia y alumnos el Bachillerato General con
Diplomado Técnico y Tercer Ciclo, en alianza con Capacitacién Profesional en Computacion S.A. de
C.V (CAPUCOM S.A. de C.V.) empresa acreditada por el INSAFORP (Instituto Salvadorefio de
Formacién Profesional), y con mas de trece afios de experiencia en capacitacion.
El Liceo ofrece a sus alumnos de Bachillerato los Diplomados:

e Especializacion Empresarial Bajo Ambiente Windows

e Especializacion en Disefio Web

¢ Ingles Basico, Intermedio y Avanzado, dependiendo del nivel hasta el cual haya llegado.

Dichos Diplomados en Ingles y Computacién son los primeros que ofrece la Institucion; el alumno
debe terminar tal proceso para después optar por el Diplomado en “Instalaciones Eléctricas

Residenciales”.

El Liceo le proporciona a sus alumnos el acceso gratuito a Internet; también cuenta con maestros
cristianos con preparacion académica a nivel universitario.
Los programas que el Liceo ofrece incluyen:

e Ingles Intensivo

e Educacién Cristiana

e Educacién en Valores

¢ Orientacion Psicologica

e Escuela de Padres y Madres

¢ Realizacion de Actividades Culturales, Recreativas y Sociales

o Conserjeria Pastoral encaminada a la solucion de problemas familiares

e Estricta supervision del Proceso Educativo.
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3. GENERALIDADES DE LA NORMA ISO 9000.
3.1.  ASPECTOS GENERALES

Los sistemas de calidad constituyen una herramienta para la mejora continua y una inversion a largo
plazo. El punto inicial para su implementacion es documentar los procesos y gestiones que se
realizan y luego tomar las medidas necesarias para optimizarlos. La certificacion de las normas ISO
9000 permite a la empresa una notable reduccion de los costos, una mayor productividad y un mejor
control de la gestion interna y externa. Todo ello incide favorablemente en el posicionamiento y la

competitividad de los productos y servicios y en la aceptacion y respeto por parte de sus clientes.

En términos sencillos, el certificarse bajo 1ISO 9000 es cumplir completamente con un esquema de
clausulas que indican lo minimo que debe tener una organizacién para “Proporcionar la confianza”

de que tiene un sistema para disefiar y/o proveer productos conformes o libres de defectos.

Las normas I1SO 9000 no son normas obligatorias, sin embargo, las empresas buscan certificarse

por los siguientes motivos:

e Comprobar que son capaces de producir bienes y servicios conformes.

e Los clientes exigen que sus proveedores se certifiquen.

o Diferenciarse del resto de proveedores en un mismo campo mediante una certificacion.

e Competitividad a nivel internacional sin ningun problema, siempre que la empresa que haya

emitido el certificado tenga reconocimiento internacional.

La certificacion debe ser realizada por terceros, es decir un organismo externo con

reconocimiento internacional.

3.2.  NORMAS ISO 9000 EN EL SALVADOR.

Cuando no existen los organismos requeridos, los gobiernos en cooperaciéon con asociaciones
industriales, deben crear mecanismos institucionales para la acreditacion y el seguimiento eficaz de

las agencias de certificacion.

Muchas veces las asociaciones industriales y las instituciones profesionales no estan equipadas
para emprender estas tareas. Los gobiernos deben entonces crear la infraestructura institucional

adecuada para las siguientes actividades:
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e Crear conciencia sobre la calidad y sus ventajas economicas.

e Promover nuevos conceptos en Gestion de la Calidad, incluyendo 1ISO 9000.

o Adiestrar al personal industrial en temas relacionados con la calidad, las normas ISO 9000,
la auditoria y los Sistemas de Calidad.

e Acreditar a los Organismos de Certificacion.

e Registrar a los auditores certificados para Sistemas de la Calidad"3.

En El Salvador no existen Empresas Certificadoras, pero el Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia (CONACYT), el cual es una dependencia del Ministerio de Economia, forma parte como
miembro correspondiente de la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) quien reconoce a
esta Institucion como el organismo oficial de Normalizacién en El Salvador y le envia informacion

actualizada sobre las actividades de normalizacién a nivel mundial.

Para hablar un poco de la evolucion de la Certificacion de Normas ISO 9001 en El Salvador se

describira en las siguientes etapas:

Inicio (1992-1997): Poco conocimiento de las empresas, disposicion de la casa matriz a certificarse,

Se certifican las primeras empresas.

Crecimiento (1998-2001): Mayor conocimiento sobre la certificacion, mas empresas se certifican al
observar los beneficios obtenidos y por exigencia de sus clientes, la certificacion como requisito

para acceder a algunos mercados.

Desarrollo (2002-2004): Apertura de mercado debido a TLC's(Tratados de Libre Comercio), el
GOES (Gobierno de El Salvador), implementa programas de certificacion es colaboracién de ASI
(Asociacion salvadorefia de Industriales) e INSAFORP (Instituto Salvadorefio de Formacién
Profesional); un numero determinado de empresas se integran al programa y se certifican, se

certifican medianas empresas y del sector publico.

Auge (2005 en adelante): EI GOES (Gobierno de El Salvador), implementa mas programas de capacitacién y
apoyo a la grande y mediana empresa, empresas no certificadas buscan asesoria, los clientes son cada vez

mas exigentes con la certificacion, la gran empresa logra niveles superiores de competitividad.

'3 Tesis: “La Competitividad de la gran empresa en El Salvador a traves de la Certificacion de la Norma ISO
9001-2000". Angela Karina Carranza Ardén.
14 Tesis: La competitividad de la Gran Empresa en El Salvador a través de la Certificacién de la Norma ISO 9001-2000.
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3.3. NORMAS SO 9001 PARA LA CALIDAD EN LA EDUCACION
SALVADORENA.

Las normas ISO son un conjunto de Normas editadas por International Organization for
Standarization para ser aplicadas en el desarrollo de la Gestion de la Calidad de una organizacién.
La ISO (International Standarization Organization) es la entidad internacional encargada de
favorecer la normalizacién en el mundo. Creada en 1947 como Institucion No Gubernamental con
sede en Ginebra, es una federacion de organismos nacionales, éstos, a su vez, son oficinas de
normalizacién que actuan de delegadas en cada pais, como por ejemplo: AENOR en Espafa,
AFNOR en Francia, DIN en Alemania, etc. con comités técnicos que llevan a término las normas. Se

creo para dar mas eficacia a las normas nacionales.

Estas especifican todos los elementos que son requeridos para poder implementar un Sistema de
Calidad. Son genéricas y pueden ser aplicadas a todo tipo de organizaciones (industriales,
comerciales, de servicios, educativas, etc.) Organismos nacionales e internacionales certifican el

cumplimiento de los requisitos de Calidad exigidos por las Normas 1SO.

ISO. Es la denominacion con que se conoce a la International Organization for Srandarization (10S);
sin embargo, considerando la tendencia a la estandarizacion global homogeneizacién - que propone
dicha organizacién, es que se le asigna la sigla ISO, vocablo que proviene del griego "ISO" que

significa "igual".

Los estandares internacionales ISO constituyen un instrumento importante para alcanzar las metas
descritas. A través de ellos se establece una serie de pautas y patrones que las entidades deberan
seguir con la finalidad de implementar un sistema de gestién y aseguramiento de la calidad en el

desarrollo de sus procesos.

Dentro de los estadndares internacionales voluntarios elaborados por dicha organizacion

encontramos:

= Familia ISO 9000, referidos a la gestion y aseguramiento de la calidad.

= Familia ISO 14000, sobre la gestion ambiental.
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La amplia oferta educativa existente sitia a los Centros escolares en una situacion competitiva
donde la calidad se convierte en un factor estratégico fundamental. Pero por otra parte, los retos que
se han marcado de universalizar la educacién inicial y de afrontar la formacién permanente que la
sociedad de la informacién demanda, solamente resultaran eficaces y tendran sentido si se llevan a

cabo desde una perspectiva de calidad.

La escuela de calidad es la que promueve el progreso de sus estudiantes en una amplia gama de
logros intelectuales, sociales, morales y emocionales, teniendo en cuenta su nivel socioeconomico,
su medio familiar y su aprendizaje previo. Un sistema escolar eficaz es el que maximiza la capacidad

de las escuelas para alcanzar esos resultados.

La Norma ISO 9001: 2000 posee multiples ventajas para garantizar una gestion de la calidad
eficiente y eficaz en el ambito educativo, que satisfaga a los principales clientes —estudiantes
(usuarios)- y a los clientes indirectos — Padres y Madres de familia. La implementacién de las
Normas fomenta un orden sistematico a través del sistema de documentacion requerido, ya que
exige a las instituciones: redactar en procedimientos lo que se hace, y cumplir lo que esté escrito;
todo esto bajo una arquitectura documental estratégicamente disefiada. El propdsito es que el Liceo
Flavio Josefo cuente en su haber con la documentacién de la calidad, es decir, con un Manual de
Gestion de la Calidad que es el documento con maxima jerarquia que describe en su contexto y da

cobertura a las exigencias y requerimientos de la ISO 9001:2000.

La Norma ISO 9001:2000, resulta ser un instrumento versatil para certificar sistemas de gestién de
la calidad, en entornos que cumplan con los requisitos normativos; desde esta perspectiva, una
institucion puede decidir qué certificar y que no certificar, siempre y cuando no afecte el servicio al
cliente ni la continuidad de procesos institucionales. Por ejemplo, un Colegio podria decidir implantar
el Sistema de gestion de la calidad en la Biblioteca, en un laboratorio, en un nivel educativo,

preparando el terreno de modo experimental, para certificar posteriormente el resto de la institucion.

En El Salvador solo se conoce un caso de una Institucion Educativa que ha aplicado un Proceso de
Certificacion, este es el Colegio Garcia Flamenco ellos aplican la norma ISO 9001:2000, esta norma
se puede aplicar Instituciones Educativas, Asimismo cuentan con 13 procedimientos documentados
que describen aquellas operaciones sustanciales y criticas necesarias para asegurar la calidad del
Proceso Ensefianza/aprendizaje, razon de ser de la Institucion y sus interfases con los procesos

administrativos y de la calidad, cuentan ademas con un Plan estratégico de calidad (PLECA) que en
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su contenido describe la politica y objetivos de la calidad que orientan estratégicamente la ruta de la
organizacion hacia la excelencia en la educacion, en el actual mundo competitivo que exige altos
estandares de Calidad, evidentemente la implementacion eficaz y evidencia de su cumplimiento es
sustentada en registros de la calidad que son una parte de la documentacion exigida por esta
normativa. La operatividad de esta documentacion ha sido enlazada con la filosofia KAIZEN (mejora
continua), para crear una cultura de Mejora continua en la forma de pensar, trabajar y la forma de

resolver las situaciones que a diario se presentan.
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4. GENERALIDADES DE LA CERTIFICACION.
4.1. ASPECTOS GENERALES.
Una certificacion, en general, asegura la calidad un producto, un organismo o una persona.

En el ultimo caso, pone de manifiesto que una persona posee los niveles de competencia para

ejercer correctamente y dar adecuadamente las prestaciones que se le suponen

NO ES un diploma académico ni sustituye a ningun titulo. No es para aquellos que empiezan su
vida profesional, sino para los que ya estan trabajando. Por eso, solo pueden ser candidatos
aquellas personas que en la actualidad sean profesionales de la informacion y documentacion y que

tengan una experiencia de al menos dos afios.

Al margen de consideraciones académicas, valora, sobre todo, el grado de adecuacion a los
requerimientos de la practica profesional y sus perspectivas de desarrollo. Ademas, dota a la
profesion de una herramienta de valoracién de los niveles de competencia en el conjunto del sector
y clarifica y ayuda en la definicion de los perfiles de los candidatos a un puesto de trabajo,
aportando por ello elementos de mayor transparencia y seguridad en el funcionamiento del mercado

trabajo.

4.2. PROCESO DE CERTIFICACION EN EL SALVADOR SEGUN LA CONACYT (Consejo

Nacional de Ciencia y Tecnologia).

La acreditacion se define como el procedimiento mediante el cual un organismo autorizado
reconoce que una organizacion (laboratorio 0 empresa) es competente para la realizacion de una

determinada actividad.

El aspecto voluntario de acreditacion contempla las areas que evalUan la conformidad del cliente

con el objetivo de conseguir un nivel técnico minimo.

En nuestro pais el organismo que se encarga de esta evaluacion es el CONACYT (Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia), desempefiando esta tarea conforme a los criterios

internacionales utilizando métodos de evaluacion equivalentes y transparentes.
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La acreditacion establece un nivel de calidad del trabajo que se realiza en una empresa. Una
empresa acreditada puede mostrar y dar prueba de su competencia y sus resultados son aceptados

a nivel nacional e internacional.

Ademas inspira confianza al consumidor, al garantizar que el producto ha sido evaluado con los

mejores procesos Y los resultados por lo tanto son confiables.

Cuando un pais cuenta con empresas acreditadas, se fomentan los esquemas de autorregulacion
del propio mercado, ayudando con esto a aumentar la competencia tanto a nivel nacional como
internacional, ya que la acreditacion garantiza que se han establecido los mejores procesos para

satisfacer las necesidades del cliente.

Todos los organismos que soliciten ser acreditados deberan seguir el siguiente procedimientos:

15 www.conacyt.gob.sv
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5. NORMAS ISO 9000 COMO UNA HERRAMIENTA DE CALIDAD EN UN MUNDO
GLOBALIZADO.

La creciente globalizacion de la economia impulsa a la cada vez mas frecuente utilizacion de
normas de reconocimiento mundial para igualar y compatibilizar las evaluaciones de productos,

servicios y en general de las organizaciones.

El mundo de hoy esta marcado por el proceso de globalizacion, es decir, la creciente fuerza de los
procesos econdmicos, sociales y culturales de caracter mundial sobre aquellos de caracter nacional
o regional. Este proceso que ha ocasionado cambios drasticos en los espacios y en el tiempo, ha

sido impulsado principalmente por la revolucion de las comunicaciones y la informacion.

La globalizacién brinda oportunidades para el desarrollo. Esto implica que las estrategias nacionales
deben disefiarse en funcion de las posibilidades que ofrece y de los requisitos que exige una mayor
incorporacion a la economia mundial; pero al mismo tiempo, este proceso plantea nuevos riesgos
originados en nuevas fuentes de inestabilidad (tanto comercial como financiera), riesgos de
exclusién para aquellos paises que no estan adecuadamente preparados para las fuertes demandas
de la competitividad propias del mundo contemporéneo, y riesgos de realce de la variedad de
estructuras entre sectores sociales y regiones dentro de los paises que se integran, de manera
segmentada y marginal, a la economia mundial’®.

la globalizacion incide en la educacion al estar impulsando tanto en los paises del norte como en los
del sur, la “calidad de la educacion’, la cual se ha convertido en un concepto estratégico en las
formulaciones de politica educativa en la gran mayoria de paises, en torno al cual se estructura el
resto de las politicas educativas. Hace notar el hecho, de que al centro de las politicas educativas a

escala planetaria, se sitie un concepto cuyo status sea socialmente ambiguo.

En el siguiente cuadro se muestra la evolucién de los modelos Econdmicos en El Salvador a través

del tiempo, y su relacion con las respectivas necesidades de Educacion.

16 La Globalizacién y EI Medio Ambiente en El Salvador. Borys Efrain Burgos Herrera.
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MODELO ECONOMICO DESCRIPCION DEL MODELO NIVEL DE EDUCACION REQUERIDA.
La estructura indigena de la tierra en comun se . .
. ) La educacién permanecio en abandono, por lo
desquebrajo como forma dominante con la ) ) )
. ) o que no importaba si las personas sabian leer o
Modelo Agroexportador introduccion de nuevas instituciones espafiolas de

propiedad. La tierra paso a manos particulares

por medio de diversas formas de concesion.

escribir siempre y cuando supieran trabajar la

tierra.

Modelo de Sustitucion de

Importaciones

Este modelo se vio afectado por la crisis de 1929
la cual afecto el ambito de trabajo porque durante
el peor momento el desempleo afecto a la mitad
de los empleados de Latinoamérica. Se dio una
creciente explosion demografica en la region, la

cual se centraba principalmente en las ciudades.

Por esas fechas se constituyo la primera reforma
educativa, pero solo afecto a la escuela primaria,
por lo que la educacidén aln no tenia mucho
apogeo Yy no se consideraba imprescindible para

realizar cualquier tipo de trabajo.

Modelo Reformista

Afecto a varios sectores econémicos los cuales
fueron al comercio exterior, sector agricola y

sector bancario.

Se realizo una nueva reforma educativa y la
educacion empezaba a transformarse en un

elemento basico para el desarrollo humano.

Modelo Neoliberal

Este modelo cobro un papel hegeménico casi
absoluto en el ambito internacional. Se tenia
como objetivo primario la toma del poder politico y

la instauracién de un estado socialista.

Bajo la Presidencia del Dr. Armando Calderén
Sol se integro una comision de Ciencia y
Desarrollo en la cual se destacaba que invertir
en el hombre era prioritario para la nacién por lo
que la erradicacion del analfabetismo tomo gran

importancia.

Globalizacion

Las empresas se dieron cuenta que sus
margenes de ganancia podian aumentar si se
fraccionaban los procesos productivos de los
bienes que producian aprovechando las

ventajas competitivas que ofrecian los

distintos paises.

A raiz de este fenomeno mundial el plan 2021
pretende que la poblacion salvadoreia este
apto para los retos que implica enfrentarse a
un mercado competitivo, donde a mayor
conocimiento mayores posibilidades de

desarrollo.!”

CUADRO 1 Modelos Econdmicos desarrollados a lo largo de la Historia en El Salvador.

En un mundo globalizado las exigencias son cada dia mayores, es por ello que la educacion

proporciona las herramientas necesarias para hacerle frente a los retos que genera una sociedad

altamente competitiva.

17 Revista ECA: Globalizacion y Neoliberalismo. Enero 1999.
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CAPITULO L.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA INSTITUCION EN ESTUDIO Y SU
ENTORNO.

2.1 GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION.
2.1.1 IMPORTANCIA.

La institucion educativa en estudio puede ser vista como una organizacion educativa que
puede ser administrado como un sistema total con determinadas funciones interrelacionadas,
cuyos medios y procesos para alcanzar sus fines, metas y objetivos no solo debes estar
basados en sus metodologias de ensefianza o resultados econémicos sino que también en

maximizar los recursos de la institucion para alcanzar los resultados esperados.

La implementacion de un sistema de calidad no implica que los bienes, servicios o formacion
de los alumnos tenga que ser iguales en todo el mundo, la aplicacién de las normas y los
procesos deben tener un disefio en particular de lo que la organizacién desea lograr en

funcidn a sus metas y objetivos.

En el ambito nacional no es comun que las instituciones educativas se preocupen por
proporcionar a sus alumnos una ensefianza de calidad a nivel internacional por lo tanto es
necesario proponer de forma clara y sencilla los procesos que las instituciones educativas
deben aplicar bajo un enfoque administrativo para la mejora de sus funciones como

organizacion.

En vista de lo mencionado anteriormente es que el Ministerio de Educacién pretende
implantar en la educacion secundaria privada un sistema de acreditacién al que funciona para
las universidades. Una vez se tenga la reforma, se comenzara el proceso con evaluadores

externos’s.

Para obtener la Acreditacion es recomendable certificarse primero ya que con esto se
garantiza que los procesos han sido establecidos previamente de la forma correcta y por lo
tanto es mas facil cumplir con los requisitos establecidos.

18 |_a Prensa Grafica. Viernes 23 de Junio de 2006.
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2.1.2  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
A. GENERAL

Disefiar una propuesta de un proceso de certificacion de calidad bajo las normas ISO
9000 para el Liceo Cristiano Flavio Josefo con el proposito de mejorar su desarrollo y

asegurar su subsistencia en el medio de servicios educativos

B. ESPECIFICOS

1. Proporcionar una herramienta que facilite por medio de la certificacion, las

exigencias por parte del Ministerio de Educacion para obtener la Acreditacion.

2. Mejorar los procesos de trabajo de la institucion con el fin de optimizar los

recursos y el tiempo en la obtencién de la certificacion.

3. Incrementar la calidad en los servicios educativos con el fin de obtener una

ventaja competitiva por medio de la certificacion.

2.1.3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.
2.1.3.1 Método.

Para llevar a cabo el Trabajo de Investigacion “Propuesta para un Proceso de Certificacion para el
Liceo Flavio Josefo”, se hizo uso de la siguiente estrategia metodoldgica.

Método Deductivo: Esta tiene como procedimiento estudiar el fendmeno desde lo general a lo
particular. Es central en esta concepcion del método cientifico, la falsabilidad de las teorias
cientificas, esto es, la posibilidad de ser refutadas por la experimentacion. En el método hipotético
deductivo, las teorias cientificas no pueden nunca reputarse verdaderas, sino a lo sumo no

refutadas.


http://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9todo_cient%C3%ADfico
http://es.wikipedia.org/wiki/Falsabilidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Experimentaci%C3%B3n
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Ejemplo de método hipotético-deductivo.

1. Detectar un problema.
Formulacién de una hipétesis.

Deduccién de consecuencias observables.

el

Experimento.

2.1.4 TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacion a realizada fue explicativa, porque fue mas alla del establecimiento de la
descripcion de conceptos. El interés basico de la investigacion fue plantear el proceso que se debid

seguir para la obtencion de la certificacion y como consecuencia la acreditacion.

También se utilizo la investigacion cientifica, que basicamente se puede definir como un area del
conocimiento humano que tiene como finalidad la descripcion, explicaciéon y prediccion de los

fendomenos.

Se hizo uso de las Hipdtesis de Tipo Correlacional. Estas especificaron las relaciones entre dos o
mas variables, corresponden a investigaciones correlacionales. Estas hipotesis pueden no sélo
establecer que dos 0 mas variables se encuentran relacionadas o asociadas, sino como lo estan.
Estas son las que alcanzan el nivel predictivo. Se tomaron por consiguiente los siguientes tipos de

variables:

¢ Variable independiente es aquella que, dentro de la relacion establecida, no depende
de ninguna otra, aunque pudiera estar dependiente si se estudia otro problema. Son
las condiciones manipuladas por el investigador a fin de producir ciertos efectos.

e Variable dependiente es aquella cuyos valores dependen de los que asuma otra

variable.
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2.1.5 TIPO DE DISENO.

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion el Tipo de Disefio utilizado fue el No
Experimental ya que esta se realiza cuando en el estudio no se cuando se realiza un estudio sin

manipular deliberadamente las variables.

En este caso la variable independiente no es susceptibles de manipulacion y por eso de le llama
variable atributiva. Existen al menos tres aspectos en los que la investigacion experimental es

semejante a la investigacion No Experimental:

1. Por medio de estos tipos de investigacion se pueden comprobar hipétesis.

2. Se utilizan grupos semejantes excepto en algun aspecto o caracteristica especifica.

3. Se utilizan métodos estadisticos para el tratamiento y analisis de datos.

216 FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION.

Para el presente trabajo de investigacion, se han clasificado las fuentes de recoleccion de datos en
dos secciones:

Fuentes primarias: Una fuente primaria es aquella que provee un testimonio o evidencia directa

sobre el tema de investigacion. Las fuentes primarias son escritas durante el tiempo que se esta
estudiando o por la persona directamente envuelta en el evento. La naturaleza y valor de la fuente
no puede ser determinado sin referencia al tema o pregunta que se esta tratando de contestar. Las
fuentes primarias ofrecen un punto de vista desde adentro del evento en particular o periodo de
tiempo que se esta estudiando.

Entre las fuentes primarias utilizadas para recolectar la informacién que sustenta la investigacion en
proceso se encuentran:

e LA OBSERVACION

Es el registro visual de lo ocurre es una situacional real, clasificando y consignando los
acontecimientos pertinentes de acuerdo con algun esquema previsto y segun el problema que se

estudia.


http://www.monografias.com/trabajos7/regi/regi.shtml
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e LAENCUESTA
Consiste en obtener informacion de los sujetos en estudio, proporcionada por ellos mismos, sobre
opiniones, actitudes o sugerencias. Hay dos maneras de obtener informacion por medio de la
encuesta: la entrevista y el cuestionario.

v' La Entrevista: Es la comunicacién establecida entre el investigador y el sujeto en
estudiado a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el
problema propuesto.

v' El Cuestionario: Utiliza un instrumento o formulario impreso, destinado a obtener

repuestas sobre el problema en estudio y que el investido o consultado llena por si mismo.

Fuentes Secundarias: Una fuente secundaria interpreta y analiza fuentes primarias. Las fuentes

secundarias estan a un paso de distanciadas de las fuentes primarias. Algunos tipos de fuentes

secundarias son:

o Libros de texto

 Articulos de revistas

o Critica literaria y comentarios
e Enciclopedias

» Biografias

2.1.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS.

Las técnicas e instrumentos utilizados para recolectar la informacién del presente trabajo de

investigacion se detallan en el siguiente cuadro:

TECNICA INSTRUMENTO

ENTREVISTA: La Entrevista es la comunicacién interpersonal establecida
entre el investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas
verbales a las interrogantes planteados sobre el tema propuesto. Entre sus
. _ S CUESTIONARIO
ventajas se encuentran: La Entrevista es una técnica eficaz para obtener datos
relevantes y significativos desde el punto desde el punto de vista de las

ciencias sociales; La informacién que el entrevistador obtiene a través de la



http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#entrev
http://www.monografias.com/trabajos15/disenio-cuestionarios/disenio-cuestionarios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
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Entrevista es muy superior que cuando se limita a la lectura de respuesta
escrita; Su condicién es oral y verbal; A través de la Entrevista se pueden
captar los gestos, los tonos de voz, los énfasis, etc., que aportan una

importante informacién sobre el tema y las personas entrevistadas.

INVESTIGACION DOCUMENTAL: Proceso de bisqueda que se realiza en FICHAS

fuentes impresas (documentos escritos), es decir, se realiza una investigacion | BIBLIOGRAFICAS,

bibliografica especializada para producir nuevos asientos bibliograficos sobre LIBROS,

el particular. REVISTAS,

PERIODICOS.

INVESTIGACION DE CAMPO: La investigacion de campo corresponde a un

tipo de disefio de investigacion que se basa en informaciones obtenidas ,
OBSERVACION

directamente de la realidad, permitiéndole al investigador cerciorarse de las

condiciones reales en que se han conseguido los datos.

2.1.8 AMBITO DE LA INSTITUCION EN ESTUDIO.

La Institucion sujeto de estudio, es decir, el Liceo Flavio Josefo se encuentra ubicado en Santa

Tecla, especificamente en la Avenida Manuel Gallardo, 2-6, media cuadra al Norte del Banco

Agricola de Santa Tecla.

2.1.9 UNIVERSO Y MUESTRA.

UNIVERSO

Se puede definir el universo como un grupo de elementos o poblacidn para la que seréan validos o

generalizables los hallazgos de la investigacion.

El universo determinado para el presente trabajo de investigacion fue de treinta docentes el cual es

el numero total de docentes con los que cuenta la Institucidn. En este caso se ha tomado la decision

de trabajar con la totalidad del Universo debido a que la Institucion en estudio es nueva y son pocos

empleados.
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Para efectos del cuestionario que se utilizara en el estudio, se consideraran como profesionales los

universitarios que poseen titulo y Bachilleres que ejercen en su especialidad.

MUESTRA

Debido a la naturaleza de la Institucidn en funcion de la cual se ha realizado la investigacion y dado
al reducido numero de docentes con el que cuenta el Liceo Flavio Josefo, sera para el caso de la

presente investigacion un Muestra igual al Universo, es decir, treinta docentes.

2.1.10 PROCESAMIENTO.

El procesamiento de las tabulaciones realizadas para depurar los datos obtenidos a través del

cuestionario que se les paso a los docentes se encuentra en el ANEXO 3.
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2.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL.

221 DIAGNOSTICO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL LICEO FLAVIO
JOSEFO.

Un buen Andlisis de la Estructura Organizacional, facilita mejor la compresion del flujo de

actividades, que incluyen la Administracion, la toma de decisiones y los recursos disponibles. De

esta manera, el analisis del desempefio lleva a apreciar los resultados alcanzados por medio de las

actividades de la empresa.

2.2.1.1 ANALISIS FODA.

Lo esquematizado a continuacion significa que el analisis FODA consta de dos partes: una interna y

otra externa.

e La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del Liceo Flavio Josefo,
aspectos sobre los cuales se tiene algun grado de control.

e La parte externa representa las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas que
debe enfrentar el Liceo Flavio Josefo en el mercado en que se desenvuelve. Aqui se
desarrollan todas las capacidades y habilidades para aprovechar esas oportunidades y para
minimizar o anular esas amenazas, circunstancias sobre las cuales se tiene poco o ningun

control directo.



FORTALEZAS

Nivel de direccion profesional.
Local amplio y propio.

Centros de Cémputo equipados.
Personal capacitado.

Equipo de Apoyo (Cafion,
Retroproyector, etc.)

Licencias de Software.

Equipo de promocion.

Colegio y Academia.
Acreditacion por INSAFORP.
Etica Profesional.

Cuotas Accesibles.

Clases de Computacion e Ingles
Adicionales en el Colegio.
Personal cristiano

Agilidad en la toma de
decisiones.

Técnicos certificados en el
extranjero.

Personal capaz para capacitar.
Acceso a Internet.

Becas y medias becas.

MATRIZ FODA DEL LICEO FLAVIO JOSEFO.

AMENAZAS

= Alta competencia.

= BSA (Bussiness Software Aliance).

= Rapida obsolescencia de software y hardware.

= Colegios de mucha tradicion.

= Programas de Capacitacion en Colegios y Escuelas.

DEBILIDADES

v

MISION:
Somos una Institucién de
ensefianza y capacitacion; que
con  principios  cristianos,
tecnologia y métodos
pedagogicos modernos edifica
en sus alumnos/as una
formacion integral a precios
accesibles.

Ubicacion Geogréfica.

Poblacion Cristiana.

Ampliacion de niveles a atender.
Ampliacion de Instalaciones.

Conexion con sector laboral.
Decoraciones atractivas.

Poblacién joven.

Colegios débiles cerca.

Poblacién que quiere cambiar de Colegio.

OPORTUNIDADES
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Alta rotacion de instructores.
Servicios sanitarios.

Falta de capacitacion
pedagdgica a instructores.
Maestros de Ingles.
Capacidad de local.

Falta de Directora del
Colegio por la tarde.
Instalaciones adaptadas.
Canales de comunicacion
formal.

Falta de programas de
capacitacion.

Falta de planificacion
docente colectiva.

Falta de actividades
extracurriculares.

Falta de banda de paz.
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ANALISIS FODA.
AMENAZAS.

e Alta Competencia: En Santa Tecla se encuentran numerosos Colegios y Escuelas que
representa una alta competencia.

e BSA (Bussiness Software Aliance): El costo de adquisicién de programas con licencia
original es caro y no se permite realizar copias del mismo.

e Rapida obsolescencia de Software y Hardware: El equipo no es actualizado constantemente
ya que eso implica una inversion considerable.

e Colegios de mucha tradicion:; Existen Colegios y Escuelas con mucha tradicién y prestigio
que tienen mucha demanda en la zona de Santa Tecla.

e Programas de capacitacién en Colegios y Escuelas: La oferta de diferentes colegios y
escuelas incluyen especializaciones que le parece atractiva a la poblacion estudiantil y

padres de familia, y por ello escoge dichas instituciones.

FORTALEZAS.

o Nivel de direccién profesional: Los altos mandos estan liderados por profesionales con
amplios estudios que incluyen: diplomados, maestrias, etc. Y que llevan los objetivos
planeados a su logro.

e Local amplio y propio: Al contar con sus propias instalaciones, se pueden hacer los
cambios necesarios al fin de mejorar las condiciones para los alumnos.

e Centro de Computos equipados: Todos los alumnos cuentan cada uno con su propia
computadora para trabajar, lo que permite un mejor aprendizaje.

e Personal Capacitado: El Liceo cuenta con personal capacitado en su area de
especializacion.

e Equipo de Apoyo: La institucion cuenta con equipo y material que facilita el proceso
aprendizaje-ensefianza, tales como retroproyector, cafidn, fotocopiadora, etc.

e Licencias de Software: Cada computadora cuenta con licencia original.
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Equipo de Promocién: Se cuenta con un equipo especializado que ofrece los servicios del
Liceo en diferentes partes del pais.

Colegio y Academia: En las instalaciones del Liceo opera CAPUCOM (Capacitacion
Profesional en Computacion S.A. de C.V.), que es un centro de apoyo en formaciéon
técnica.

Acreditacion por INSAFORP: CAPUCOM es una empresa acreditada por INSAFORP que
le permite proporcionar este apoyo técnico.

Etica profesional: Se han definido valores que son fomentados diariamente, tanto en el
personal como en los alumnos.

Cuotas accesibles: Se mantienen precios accesibles a los alumnos y que estan al mismo
nivel de otros colegios de la zona.

Clases de Computacion e Ingles en el colegio: El Ministerio de Educacion establece un
cierto nimero de horas para este tipo de asignaturas, pero en el Liceo se superan este
numero de horas ya que se trata de que los alumnos tengan los mas amplios
conocimientos posibles.

Personal Cristiano: Para mantener los valores Cristianos se necesita personal que ayude
a fomentarlos por medio de su metodologia de ensefianza basada en la palabra de Dios.
Agilidad en la toma de decisiones: Contar con personal profesional capacitado se puede
tomar las decisiones adecuadas en el momento adecuado.

Técnicos Acreditados en el extranjero: Dentro del personal técnico en CAPUCOM, se
cuentan con técnicos especializados en el extranjero que permite proporcionar un mejor
apoyo técnico a la institucion.

Personal capaz para capacitar: La mayoria de los instructores que laboran en CAPUCOM
y que apoyan técnicamente al Liceo, han sido estudiantes de la misma academia de
computacién y por lo tanto los conocimientos pedagdgicos son transmitidos de tal manera
que ellos mismos son capaces de formar a otros técnicamente.

Acceso a Internet: El Liceo cuenta con un laboratorio de computo equipado y con Internet
para el uso de todo el alumnado.

Becas y Medias Becas: El Liceo, como parte de sus incentivos hacia sus alumnos, ofrece
becas y medias becas a aquellos alumnos que obtienen las mejores notas.
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DEBILIDADES.

e Alta rotacion de instructores: Esta debilidad se presenta ya que frecuentemente los
instructores técnicos abandonan su trabajo por diferentes razones teniendo que sustituirlo
por otras personas, lo que incomoda a los alumnos.

e Servicios sanitarios: Especialmente los de los hombres son muy pequefios y solo hay dos
lo que le causa incomodidad a los alumnos.

e Falta de capacitacion pedagdgica a los instructores: No existe un plan de capacitacion
para maestros e instructores que los especialicen en el trabajo pedagdgico.

e Maestros de Ingles: Las personas que hablan perfectamente Ingles trabajan ahora en los
llamados “call center” lo que hace que las personas que quedan para dar clases de ingles
en los centros educativos no cuenten con los conocimientos en ingles especializados para
ensenar.

e (Capacidad de Local: Las aulas no son tan amplias para la demanda que existe de
alumnos.

e Falta de Directora del Liceo por la tarde: Es decir que cuando los alumnos tienen que
quedarse a sus clases por la tarde, solo se cuenta con la supervision del Director de
registro académico y no de la Directora general.

e Instalaciones adaptadas: Cuando la capacidad de las aulas llegan a su final, se tienen
que improvisar los medios para poder atender la demanda que se presenta.

e (Canales de comunicacion formal: No existe un medio definido para hacer llegar las quejas
0 sugerencias a la Gerencia lo que podria generar un conflicto de comunicacién.

e Falta de programas de capacitacion: No existe una capacitacion constante al desarrollo
profesional de los maestros y demés empleados de la Institucion.

e Falta de planificacion docente colectiva: No se ha determinado un periodo especifico para
realizar las planificaciones de cada materia en forma colectiva, de manera que esto pueda
contribuir a que los maestros se apoyen mutuamente a la hora de realizarla.

e Falta de actividades extracurriculares: No hay participacion activa de parte de los alumnos
e las diferentes categorias, tales como deportivas, de ciencias, civicas u otras que
contribuyan a su desarrollo fisico y emocional.

e Falta de Banda de Paz: En cada Institucién deben existir ciertos incentivos para los
alumnos, tales como equipos deportivos y bandas de paz que contribuyan a fomentar

relaciones sociales con alumnos de diferentes instituciones.
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OPORTUNIDADES:

e Ubicacion Geografica: La ubicacion del Liceo en la zona de Santa Tecla, la cual es
una zona de crecimiento, le permite tener mayores oportunidades de reconocimiento.

e Poblacion Cristiana: La zona de Santa Tecla es conocida por su alto indice de
poblacidén que profesa alguna religidn, por lo tanto la zona se vuelve atractiva para
padres que buscan una educacién con valores cristianos.

e Ampliaciéon de niveles a atender: Se espera que el Liceo crezca en los niveles de
bachilleratos técnicos.

e Ampliacion de Instalaciones: Ya que el Liceo cuenta con instalaciones propias, esto le
permite tomar libres decisiones a la hora que se proponga realizar construcciones o
remodelaciones.

e Conexidn con Sector Laboral: Se tienen contactos estratégicos que le permiten a los
alumnos realzar en ellos su horas sociales y asi en un futuro, posicionarse en alguno
de esos mercados laborales, en alguno de los puestos de dichas empresas.

e Decoraciones atractivas: El liceo se preocupa por la ambientacion de cada aula con el
proposito de cumplir con las disposiciones del Ministerio de Educacion y al mismo
tiempo, crear las condiciones para que los alumnos estudien en un ambiente
agradable.

e Poblacion Joven: Por ser un pais de gran crecimiento poblacional, existe un buen
grupo de personas que desean estudiar y superarse.

e Colegios débiles cerca: En la zona, se cuentan con colegios que no cuentan con las
instalaciones adecuadas y el nivel académico y docente que ofrece no es de calidad.

e Poblacion que quiere cambiar de colegio: Constantemente los jovenes desean
cambiar debido a su naturaleza de experimentar cosas nuevas, por lo tanto esto
representa una oportunidad para el Liceo pues cada afio se recibe un buen nimero

de nuevos estudiante.
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2.2.1.2 PUESTOS TIPO DEL LICEO FLAVIO JOSEFO.

El Liceo Flavio Josefo se establecié como Institucién Educativa en el afio 2005 bajo la Direccidn de
Emilia Elizabeth Borja, contando en ese entonces con Tercer Ciclo y Bachillerato, implementando
una estructura metodologica con fines cristianos. Hoy en dia al final de su tercer afio operativo
cuenta con Primero, Segundo, Tercer Ciclo y bachillerato, con mira a la ampliacién de su servicio a

nivel de kindergarten.

Se cuenta con un total de 50 personas que laboran en la institucion entre los cuales estan Docentes,
Personal Administrativo, Ordenanzas, Instructores y Técnicos, para un total de 250 alumnos.
Para un analisis mas detallado se describe a continuacion los Puestos Tipo con los que cuenta la
empresa.

e Gerencia General.

e Asistente Administrativo.

e Encargado de Contabilidad.

e Coordinador de Acciones Formativas.

e Atencion al Cliente.

o Secretaria.

e Docentes.

e Coordinador Técnico.

e Coordinador Academia.

¢ Instructor acciones formativas INSAFORP.

e Encargado Centro de Cémputo.

e Instructor Academia Hora/Clase.

e Instructor academia.
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2.2.2 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS EN FUNCION.

Desde sus inicios la educacion ha sufrido constantes cambios, con el proposito de mejorar el
sistema nacional de educacion a travées de las reformas implementadas; sin embargo en un mundo
globalizado la busqueda de la mejora continua es imprescindible para cualquier sistema de calidad
que se quiera implementar en una determinada empresa.

Viendo el Ministerio de Educacioén como una empresa en busqueda de la calidad, no es extrafio que
este también se preocupe por mejorar constantemente, es por esa razon que dicho Ministerio
pretende mejorar la calidad de las Instituciones Educativas de El Salvador, sobre todo de los
Centros Privados, a los cuales se les esta exigiendo una acreditacion en las areas de
Infraestructura y Condiciones de Seguridad, Docencia y el Material Didactico utilizado por dichas
Instituciones.

Todo este proceso implica un arduo trabajo por las diferentes partes, es decir, que tanto el Ministerio
debe proporcionar los lineamientos a seguir y asi también las Instituciones, tanto publicas como
privadas, deben buscar las condiciones necesarias para aplicar dichos lineamientos. Asi pues, los
interesados deben conseguir las herramientas que permitan cumplir los requisitos que el Ministerio
exige; una de estas herramientas es la Certificacion, que si bien no es parte de las exigencias del
Ministerio, beneficia en gran manera a mejorar los procesos para que la Acreditacion se obtenga de

una manera mas facil.

Para iniciar un proceso de Certificacion la empresa debe de partir con la responsabilidad que toma
la alta direccion, es decir estar de mutuo acuerdo ante la necesidad de implementar una

certificacion; y para ello necesita tener bien definidos los procesos que operan en la organizacion.

A continuacién se muestra los procesos que se utilizan en el Liceo Flavio Josefo.
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CURSOGRAMA ANALITICO
DIAGRAMA N°: 1
HOJAN°: 1 RESUMEN
ACTIVIDAD: Proceso de adquisicion de ACTIVIDAD ACTUAL
mercaderia en consignacién (uniformes y OPERACION 10
libros de texto)
TRANSPORTE 1

LUGAR: Liceo Flavio Josefo ESPERA ’
METODO: Actual INSPECCION 1
ELABORADO:
FECHA: ALMACENAMIENTO 2

N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES

Ol[D | o |

1 Buscar proveedores

2 Seleccionar proveedor

3 : .

Realizar contrato Proveedor y liceo
4 | Hacer pedido
5 Libros de texto o
Recibir pedido uniformes

6 Revisar mercaderia

7 Llevar mercaderia a bodega

8 8. Almacenar mecaderia

9 | 9. Vender mercaderia

10 Devolver mercaderia no vendida Proveedor

11 | Pagar mercaderia vendida

12 | Recibir factura

13 | Firmar factura

14 | Sellar factura

15 | Guardar factura
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CURSOGRAMA ANALITICO

DIAGRAMA N°: 2

HOJAN°: 1

RESUMEN

ACTIVIDAD:

Proceso

de

compra de suplementos de oficina

ACTIVIDAD

ACTUAL

OPERACION

TRANSPORTE

LUGAR: Liceo Flavio Josefo

ESPERA

METODO: Actual

INSPECCION

ELABORADO:

FECHA:

IALMACENAMIENTO

2

NO

DESCRICION

SIMBOLO

OBSERVACIONES

O[]l o]A

Buscar proveedores

Seleccionar proveedor

Hacer pedido

Recibir mercaderia

Liceo Flavio
Josefo

Revisar mercaderia

Pagar mercaderia

Recibir factura

Firmar factura

Sellar factura

Guardar factura

Llevar mercaderia a bodega

Almacenar mercaderia
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CURSOGRAMA ANALITICO
DIAGRAMA N°: 3
HOJA N°: 1 RESUMEN
. ACTIVIDAD ACTUAL
ACTIVIDAD: Proceso de elaboracién de
constancia de notas OPERACION 4
TRANSPORTE 0

LUGAR: Liceo Flavio Josefo ESPERA 2
METODO:Actual INSPECCION 0
ELABORADO:
FECHA: IALMACENAMIENTO 0

N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES

O[]l oA
1 Solicitar constancia
en colecturia Alumno

2 Cancelar $1.25 en colecturia

3 Buscar en base de datos Secretaria

4 |Preparar informe

S |mprimir informe

6 Entregar constancia
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CURSOGRAMA ANALITICO
DIAGRAMA N°: 4
HOJAN® : 1 RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL
ACTIVIDAD: Proceso de inscripcién de
lumnos OPERACION 7
TRANSPORTE 0
LUGAR: Liceo Flavio Josefo ESPERA 2
METODO:Actual INSPECCION 0
ELABORADO:
FECHA: IALMACENAMIENTO 0
N DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES
O [ZP[blo]aA
1 [Entregar informacion al solicitante i
Secretaria
2 |Llenar ficha de inscripcion Alumno
3 | Entregar documentacion
4 [Crear codigo del alumno Secretaria

(&)1

Introducir los datos personales del alumno a la
base de datos

Cancelar matricula

Imprimir factura

Sellar factura

O (N|O

Entregar factura
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CURSOGRAMA ANALITICO
DIAGRAMA N°: 5
HOJAN®: 1 RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL
ACTIVIDAD: Proceso de cobro de
mensualidad OPERACION !
TRANSPORTE 0

LUGAR: Liceo Flavio Josefo ESPERA 2
METODO:Actual INSPECCION 0
ELABORADO:
FECHA: ALMACENAMIENTO 0

N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES

Ol = | D | A
1 Solicitar cancelacién de mensualidad )
Secretaria

2 [Buscar cédigo de alumno

3 [Introducir al sistema el nuevo pago

Cobrar al alumno

Recibir efectivo

Imprimir factura

Sellar factura

Firmar factura

O(w|IN[o|O >

Entregar factura
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CURSOGRAMA ANALITICO
DIAGRAMA N°: 6
HOJAN®: 1 RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL

ACTIVIDAD: Proceso de envio de remesas OPERACION 4

TRANSPORTE 1
LUGAR: Liceo Flavio Josefo ESPERA 1
METODO: Actual INSPECCION 0
ELABORADO:
FECHA: ALMACENAMIENTO 1
N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES

Ol [Dlo A
1 Verificar los ingresos y gastos del dia

anterior Contador

2 | Cuadrar contra las facturas

3 | Elaborar el reporte diario de ingresos

4 | Elaborar remesa diaria

5 | Preparar la remesa en efectivo

6 | Enviarla al banco

7 Archivar la copia de la remesa que entrega el

banco
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CURSOGRAMA ANALITICO
DIAGRAMA N°: 7
HOJAN®: 1 RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL
ACTIVIDAD: Proceso de venta de articulos .
escolares OPERACION 6
TRANSPORTE 1
LUGAR: Liceo Flavio Josefo ESPERA 2
METODO: Actual INSPECCION 0
ELABORADO:
FECHA: IALMACENAMIENTO 0
N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES

Ol [bfofa

1 |Solicitar venta de articulo escolar
Alumnos

Buscar codigo de alumno

Introducir al sistema el cobro

Recibir pago de alumno

Imprimir factura

Firmar factura

Sellar factura

O|IN[OO|jO BN

Buscar articulo en bodega

9 [Entregar articulo y factura al alumno
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CURSOGRAMA ANALITICO
DIAGRAMA N°: 8
HOJAN®: 1 RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL

ACTIVIDAD: Proceso de evaluacion de docente (OPERACION 8

TRANSPORTE 2
LUGAR: liceo Flavio Josefo ESPERA 2
METODO: Actual INSPECCION 1
ELABORADO:
FECHA: ALMACENAMIENTO 0

N DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES

O|=| Dol A

1 [Elaborar instrumento de de evaluacién
Asistente administrativo

2 [mprimir instrumento

3 [|Llevar los instrumentos al aula

4 Entregar al alumno una copia del
instrumento

5 |Llenar instrumento de evaluacion
Alumno

6 [Recolectar evaluacion

7 |Llevar evaluaciones a oficina administrativa
Asistente administrativo

8 [Elaborar cuadro de evaluacion

9 [Tabular resultado

10 Analizar resultado

11 [Introducir los resultados al sistema

12 Programar reunion con docentes

13 [Informar a los docentes de los resultados
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Comprobar que puede y debe ser emitido

Registrar la entrada de la solicitud

Comprobar la imformacion existente en archivos y
otras fuentes

Confeccionar el certificado

Firmar el certificado

Sellar el certificado

Entregar certificado en reunion a padres de familia

CURSOGRAMA ANALITICO
DIAGRAMA N°: 9
HOJAN®: 1 RESUMEN
. B ACTIVIDAD ACTUAL
ACTIVIDAD: Proceso de elaboracion de certificado
final de notas OPERACION 6
TRANSPORTE 0

LUGAR: Liceo Flavio Josefo ESPERA 1
METODO: Actual INSPECCION 2
ELABORADO:
FECHA: ALMACENAMIENTO 0

N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES

Ol o] A
1 Solicitar el certificado
Alumno
2 [Tomar la solicitud Secretaria
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PROCESO DE INDUCCICN PARA PROFESORES NUEVOS

inicio

Y

Describir y explicar el trabajo a

desarrollar en las diversas &reas de
intervencién, docente, tutorial,

administrati

va y social.

Descibir y explicar la distribucién
horaria de sus dedicaciones
profesioanales durante el tiempo
laboral no lectivo.

A 4

Orientar sobre enfogques didacticos de

la Institucién.

h 4

Proporcionar la normativa escolar
bésica que afecta a la vida academica

de la persona nueva.

A 4

Explicar los criterios de lz escuela para edscribir
a los profesores de cada grado, grupo v/o z la
docencvia de asignaturas especificas; para elaborar

los hoararics y para regular la convivencia.

A4

Favorecer contactos con instituciones
v servicicos de la comunidad,
alcadias, centros culturales,

civicos. Comunicaciones y transporte.

Informar sobre los palanes de
capacitacidn actualizacién en los que
paraticipa el centro y de la oferta
de informacién permanente y

A

fin

h 4

Conocer la misidén y wvalores de la

Institucidén.

Mostrar los diferentes espacios y

facilitar su acceso ¥y uso.

Y

Informar sobre el material didactico
de que podrdn disponer en la

institucién.

h 4

Presentar a sus compafleros y

compafieras de trabajo.

Dar a conocer, en su caso, el

reglamneto interno.

h 4

Explicar las actividades del

calendario escolar.

Conocer los recursos y las
posibilidades didicticas del entrono

escolar
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PROCESO DE GESTION ECONOMICA

Proveer y distribuir el presupuesto
»
»
de gastos & ingresos.
Aprobar el presupuesto definitive .
h 4
Gestionar los ingresos y gastos de la
institucidn.
h J
Controlar la cuenta bancaria y la
caja chica.
h J
Contabilizar la gestidén
presupuestaria.
h 4
Gesticanr la compra de bienes y de
materiales seguin el presupuesto.
h 4
Liguidar los fondos y justificar los
gastos.
Cerrar presupuesto anual y cuenta de
resultados.
h J
Evaluar y elaborar conclusiones.
»
»

Redactar el proyectoc de presupuesto.

h 4

Analizar, modificar el proyecto &
integrar las propusstas de los
participantes en la elaboracidén del
proyecto.

Incorporar los resultados a la
memcria para tenerlos presentes en el
disefio del presupuesto del afio
iguiente
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PROCESQO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL.

inicio

h 4

Seleccionar el medio por el cual se

publicari el anuncio.

h 4

Establecer citas para entrevistar a

cada interesado que llama

Y

Publicar el anuncio estableciendo una

fecha limite para las entrevistas.

A4

Seleccionar posibles candidatos que

pasaran a una siguiente entrevista.

A4

Realizar la segunda entrevista donde

se mide su grado de conocimiento.

Y

Seleccionar al mejor en los

resultados obtenidos.

h 4

avisar al seleccicnado de los
resultados que obtuvo y se acuerda
una cita para firmar el contrato de
trabajo.

Firmar el contrato.

fin

Y

Realizar la entrevista y entregar el

curriculo vitae




PROCESO

inicio

A J

Informar a los padres de familia y
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DE COBRO DE GASTOS DE GRADUACION

alumnos en que consistiran los gast

de graduacién y lo que incluira

h 4

Solicitar la cancelacién de los
gastos de graduacién por parte del

alumno.

hd

Busacar cédigo de alumno.

Introducir al sistema el nuevo pago.

A 4

Establecer la fecha limite para

realizar el pago.

Entregar factura y las tarjetas de

graduacién.

fin

Cobrar al alumno.

$

Imprimir factura.

A4

Sellar factura.




PROCESO DE GRADUACTON DE ULTIMO ANO.

Buscar el lugar donde se realizara el

evento.
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h J

Y

para el dia

Escoger el mend, decoraciones, etc.;

del evento.

A

A

Elaborar los diplomas de los alumnos.

Y

A

entregaran a

Elaborar los recuerdos que se

los alumnos.

A

y

Elegir mesa de honor.

Y

Elaborar e

programa.

Y

Ejecutar e

proyecto.

confirmar el lugar.




2.2.3 EVALUACION DEL EQUIPO ACTUAL.

El Liceo “Flavio Josefo” cuenta en su haber equipo informético, asi como equipo de oficina y
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mobiliario escolar. A continuacion se presenta un cuadro que describe su condicion actual.

ESTADO
RECURSO CANTIDAD
BUENO REPARABLE INUTILIZABLE
COMPUTADORAS 200 175 20 5
ESCRITORIOS 10 10
PUPITRES 250 230 15 5
PIZARRAS 20 20
SILLAS 250 250
ESTANTES 5 5
CARON (1) 1
LAPTOP (1) 1
GRABADORA(1) 1
EQUIPO
TELEVISOR (1) 1
MULTIMEDIA
RETROPROYECTOR 1
(1)
VHS (1) 1
IMPRESORAS 4 4
MESAS 25 20 5
LIBROS DE TEXTO 150 150
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2.2.4 ENTORNO DEL SERVICIO EDUCATIVO DE LA ZONA DE SANTA TECLA.

La Ciudad de Santa Tecla cuenta con un gran numero de Instituciones Educativas, que representa
una gran competencia para el Liceo “Flavio Josefo”. Cabe mencionar que algunas instituciones
tienen una larga tradicion y prestigio; otras aunque tienen pocos afios de existencia, cuentan con un

solido posicionamiento en el mercado. A continuacion se presenta una lista de algunos de los

Centros Publicos y Privados de Educacion en la zona de Santa Tecla:

PRIVADOS PUBLICOS
Colegio Nazareth Centro Escolar Daniel Hernandez
Colegio Chanpagnat Centro Escolar Margarita Duran

Instituto Bethania

Centro Escolar Catélico Alberto Masferrer

Colegio Rv. Juan Adalberto Benavides

Centro Escolar José Damian Villacorta

Colegio Adolfo Bécquer

Centro Escolar Marcelino Garcia Flamenco

Colegio Hispanoamérica

Complejo Educativo Catolico Maria de Mazarello

Colegio Sao Paulo

Centro Escolar Walter Soundy

Colegio Julio Verne

Centro Escolar Luisa de Marilac

Colegio Carlos Lanier

Zinder Nacional José Maria De San Martin

Colegio Antonio Machado

Centro Escolar José Marti

Colegio Dr. Miguel Angel Gallardo

Centro Escolar Centroamérica

Colegio Belén

Centro Escolar Quezaltepec

Colegio Nuestra Sefiora del

Rosario de Fatima

Escuela de Educacion Parvularia Catolica Padre 2°
montes

Colegio Santa Inés

Centro Escolar Catdlico Don Bosco

Colegio Santa Cecilia

Centro Escolar Organizacion de los Estados
Iberoamericanos

Colegio Hermana Coralia Haydee de Quiroz

Colegio Inmaculada Concepcién

Liceo Francés

Liceo Jorge Adalberto Lagos

Escuela de Comercio y Administracion

Academia Britanica Cuscatleca

CUADRO 3 Oferta Educativa en el Entorno de Santa Tecla.
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2.2.5 INFRAESTRUCTURA'Y CONDICIONES DE SEGURIDAD.

Para la evaluacion de Infraestructura y Condiciones de Seguridad, se tomara como base el Manual
de Acreditacion de Instituciones de Educacién Superior, ya que este presenta los criterios de

evaluacion a nivel nacional para las Instituciones de Educacion.

Este Manual es elaborado en atenciéon a las funciones que le competen a la Comisiéon de
Acreditacion de la Calidad Académica (CdA), organismo que tiene las funciones de decidir y aplicar
las normas y procedimientos para la acreditacion a través de instructivos avalados por el MINED,
realizar los estudios de las solicitudes de acreditacion y resolver al respecto. De alli que, el Manual
lo constituyen seis Partes: La 1era referida a las Politicas sobre Acreditacion de Instituciones de
Educacion Superior, la 2da sobre el Marco de Referencia para la Acreditacién de Instituciones de
Educacion Superior; la 3era sobre Normas y Procedimientos para la Acreditacion de Instituciones de
Educacion Superior y, finalmente la 5ta Parte referida al Reglamento Interno de la Comisidn de

Acreditacion de la Calidad Académica en Instituciones de Educacion Superior.

La Acreditacion y la Certificacion son conceptos diferentes y se refieren a distintas actividades, en

distintos niveles y con distintos fines.

La Acreditacion es una evaluacion de la conformidad de primer nivel y la certificacion es de segundo

nivel, de acuerdo al modelo internacional de evaluacion de la conformidad.

La Acreditacion es el procedimiento por el cual un organismo autorizado otorga reconocimiento
formal de la competencia técnica a organismos que desarrollan evaluacion de la conformidad, en

campos especificos y claramente determinados.

La Certificacion es el aseguramiento por escrito que otorga una tercera parte de que un producto,
proceso o sistemas esta conforme requisitos especificos. los organismos que realizan certificacion

deben estar debidamente acreditados.

El éxito constituye un elemento importante y necesario para que las actividades académicas
se lleven a cabo de manera eficiente y brinden la oportunidad de lograr mayores desarrollos
de la institucion.

La infraestructura  fisica incluye las instalaciones que posee la Institucién:
edificios, aulas, salones, talleres, laboratorios, bibliotecas, oficinas, sistema  de comunicacion

interna y externa , lugares de estar, recreo y esparcimiento, campos experimentales,
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estacionamientos y todo lo necesario para proveer un ambiente seguro y adecuado que
facilite el desarrollo de las actividades de educacion, docencia, investigacién y proyeccion social

acorde con la misién de la institucion.

A continuacion se presenta un cuadro comparativo entre lo establecido por el Manual y lo que el

Liceo Flavio Josefo cumple.

MANUAL DE ACREDITACION™ LICEO FLAVIO JOSEFO

Sl NO

1.La institucién dispone de presupuesto para
la  adquisicién, mantenimiento, renovacién  y X
conservacion de infraestructura fisica .

2.Los elementos de la infraestructura fisica
estan accesibles en lo pertinente a:
estudiantes, docentes y personal; son
adecuados a las necesidades de los X
programas que se ofrecen y con las
caracteristicas apropiadas a las funciones de
las instituciones de educacion.

3.Se cuenta con un seguro adecuado para

proteger la  propiedad, cubrir riesgos y X
accidentes que puedan ocurrir a la estructura

fisica .

4. Se dispone de un plan de contingencia ante X

la ocurrencia de desastres o casos fortuitos.

5.En la medida posible las facilidades fisicas
estan equipadas para poder ser utilizadas por
discapacitados. X

6.La institucion dispone de la infraestructura
necesaria en propiedad o mediante instrumentos X
juridicos que garanticen el recurso.

CUADRO 4 Evaluacion de Infraestructura y Condiciones de Seguridad.

ANALISIS:

Se denotan aspectos dentro de la evaluacion de infraestructura, comparado contra el requerimiento

del Manual que puede afectar la seguridad del alumnado, docentes, administrativos y técnicos.

19 Manual de Acreditacion para Instituciones de Educacién , Ministerio de Educacion, 2002
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También es necesario que el Liceo invierta en un seguro para la propiedad ya que ante cualquier
eventualidad es importante contar con una proteccion que garantice la propiedad del inmueble.

Es necesario elaborar un Manual de Prevencion en caso de accidentes y desastres, especificando

rutas de evacuacion y sefialando las zonas especificas para personas con discapacidad.



70

2.2.6 MATERIAL DIDACTICO.

Para la evaluacién del Material Didactico se tomara como base el Manual de Acreditacién de
Instituciones de Educacion Superior, ya que este presenta los criterios de evaluacion a nivel

nacional para las Instituciones de Educacion.

Segin el Manual de Acreditacién, la institucion proporciona recursos educacionales, tales
como: biblioteca, recursos de apoyo, material didactico, laboratorios, centros de practica , acceso
a |Internet, etc., que son adecuados en cantidad y calidad y que satisfacen sus

propositos, actividades y proyectos de desarrollo.

A continuacion se presenta un cuadro comparativo entre lo establecido por el Manual y lo que el

Liceo Flavio Josefo cumple.
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MANUAL DE ACREDITACION2 LICEO FLAVIO JOSEFO
3 BIBLIOTECA s/ NO
1. Administracién  profesionalizada a cargo  de X
bibliotecarios profesionales.
2. Libros y revistas pertinentes y al dia para cada una
de las areas de ensefianza que se imparten en la X
institucion.
3. Procedimientos adecuados para facilitar el acceso a
los usuarios.
4. Presupuesto anual para su actualizacidn, sustitucién y
mantenimiento de equipo e instalaciones.
5. Espacios adecuados para lectura y estudio provistos X
de iluminacioén, ventilacién y silencio.
6. Acceso y facilidades en el uso de Internet. X
7. Instalaciones para leer e imprimir documentos X
electronicos.
8. Estadisticas del uso de instalaciones. X
RECURSOS DE APOYO
1. El personal académico cuenta con el material de
apoyo que considera necesario para impartir los X
cursos que se encuentran en la curricula.
2. La Institucion de Educacion cuenta con un inventario
adecuado de material fungible y no
fungible: mapas, proyectores de
Transparencias, videocaseteras, rotafolios, cafiones  de X
proyeccién para presentaciones con asistencia de
computadora, pantallas, etc. Las cantidades disponibles
son consistentes con la cantidad de estudiantes y el
numero de cursos que se imparten.
3.La Institucion de Educacién cuenta con laboratorios
adecuados para las materias cientificas y técnicas de X
acuerdo al numero de estudiantes que atienden.
4. Existe una unidad especializada en asegurar que
profesores y estudiantes cuenten con el material de X
apoyo cuando lo necesitan.
5. Existe suficiente acceso a computadoras personales X
conectadas al Internet.
6.Se cuenta con un plan adecuado de inversiones
para el desarrollo de los recursos educacionales tanto X
en cantidad como en calidad.
7.La biblioteca y el centro de computo son
adecuados para las ofertas de educacion que ofrece X
la institucion.
8. Los laboratorios y centros de investigacion tienen el
equipo vy las facilidades necesarias para cumplir sus X
contenidos. Dichos equipos reciben mantenimiento para
conservarlo en funcionamiento.
9. Existe un programa que anticipa y detalla la
sustitucion de equipo obsoleto es sustituido por equipo X
moderno.

CUADRO 5 Evaluacion del Material Didactico.

20 Manual de Acreditacion para Instituciones de Educacion , Ministerio de Educacion, 2002
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ANALISIS:

Como se puede observar existe algunas deficiencias en cuanto a los recursos con los que cuenta la
Institucidn y en cuanto a las comodidades que debe proporcionarle a sus estudiantes ya que, por
ejemplo, no cuenta con un area determinada para estudio dentro de la biblioteca, originando de esta
manera que los alumnos no tengan el acceso necesario a la informacion para realizar sus tareas.
Tampoco cuenta con una persona especializada en el area de biblioteca que sepa sistematizar el
conjunto de libros con lo que cuenta la Institucion. No se lleva un adecuado control de los préstamos

de material y esto puede conllevar a perdidas de libros.

Con respecto al material de apoyo se puede mencionar que la Institucion no cuenta con laboratorios
para las préacticas del alumnado, limitandoles el aprendizaje. Esto puede ser producto de que el
Liceo no cuenta con un plan adecuado de inversiones para el desarrollo de los recursos
educacionales; por lo tanto tampoco se puede esperar que cuente con un programa que anticipe la

depreciacion del material y equipo.
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2.2.7 DOCENCIA.

El logro de los objetivos de una institucion de educacion esta intimamente ligado a su personal

academico, a la calificacion de éste, su desempefio y potencial de desarrollo.

Los docentes constituyen el pilar fundamental en la ensefianza de los alumnos, ya que los
conocimientos que transmitan marcaran la vida académica de los estudiantes; una ensefianza

solida y con fundamentos, representa posibles profesionales.

Una buena seleccion de docentes garantiza que la ensefianza impartida sea de calidad y beneficie

en el desarrollo y subsistencia de la institucion.

El personal docente que recibe buenos incentivos y reconocimientos es capaz de ejecutar mejor sus

funciones.

A continuacion se presenta un cuadro comparativo entre lo establecido por el Manual y lo que el

Liceo Flavio Josefo cumple.
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MANUAL DE ACREDITACION?!

LICEO FLAVIO JOSEFO

Sl

NO

1.El proceso y las decisiones sobre el ingreso, la
permanencia y la promocién del personal académico
estan reglamentados de manera que se cumplen los
requisitos de calidad establecidos. Los mecanismos de
promocion y los resultados de ésta son del dominio
publico de la comunidad académica y sujetos a una
amplia difusion para beneficio de la institucion.

2.La institucion proporciona los medios para que
su personal académico cumpla con su obligacion de estar
permanentemente actualizado, y cuenta con programas
de

formacion de personal, y equipo de apoyo logistico
que proporciona al personal académico.

3.La evaluacion del profesorado se realiza en forma
periodica

por organismos colegiados, los alumnos u otras
instancias,y sus resultados son conocidos por el
profesor, asegurandose que los mecanismos utilizados
tengan impacto en el mejoramiento del personal
académico.

4.los salarios y prestaciones sociales del personal
académico a tiempo completo,asi como sus
incrementos y promociones, son tales que estimulan la
dedicacion a la carrera académica y permiten un
nivel de vida digna. El

pago de los profesores en general corresponde al
compromiso que estos adquieren con la institucién y
esta en funcion directa a la calificacion de sus
méritos académicos y /o profesionales y de la
evaluacion de su desempefio,en forma y bajo las
consideraciones que al efecto establece la normativa
institucional.

5.En la vinculacion de la institucion con el sector
productivo existen

procedimientos que regulan la participacion del
personal académico,asi como los ingresos y
estimulos que los miembros de dicho personal
puedan obtener como consecuencia de tal relacion.

6. La existencia de personal
académico a tiempo completo en la institucion esta
reglamentada de acuerdo a criterios de productividad
y eficiencia académicos y no solo administrativos, de
tal manera que se garantiza una remuneracion que
corresponda con el desempefio de sus funciones.

7.Se tiene claramente especificado al personal
académico adscrito a los diferentes programas
académicos o niveles de servicios. Se dispone de un
curriculo de cada uno de ellos y se mantiene
actualizado, donde se sefialan

aspectos  sobresalientes en cuanto a grados
académicos

obtenidos, experiencia profesional

y docente.

8. El personal académico idoneo para la operacion de
los programas de la institucion garantiza una
formacion profesional que cumpla con los estandares
de calidad, pertinencia y actualidad requeridos.

21 Manual de Acreditacion para Instituciones de Educacion , Ministerio de Educacion, 2002
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9.Las ciencias bésicas de las carreras estan
preferentemente a cargo de profesores de tiempo
completo y las materias aplicadas de profesores que X
cuenten con suficiente experiencia profesional y estén
actualizados en el area tematica correspondiente.

10.Los profesores de tiempo completo tienen estudios
de postgrado o el equivalente de desarrollo y X
prestigio profesional en el area de su especialidad.

11. Existe un adecuado balance entre profesores
nuevos con antigiedad en la institucion asi como
experiencia profesional o académica , dependiendo del X

nivel de desarrollo de los programas académicos y
de la magnitud de los mismos.

CUADRO 6 Evaluacion de Docentes.

ANALISIS.

A través de la comparacion anteriormente detallada, se puede concluir que el Liceo necesita
profesores a tiempo completo, porque de esta manera aumenta la productividad y la eficiencia

académica, garantizando un mejor desempefio de sus funciones.

Cabe mencionar que la mayoria de los profesores no tienen estudios mas alla de su carrera
docente, es decir, que no poseen diplomados, maestrias, etc.; aunque esto no representa un

problema para el proceso de ensefianza aprendizaje, se desearia personal mejor preparado.
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2.2.8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

CONCLUSIONES

Después de hacer una evaluacion a los aspectos mas importantes del Liceo se puede determinar lo

siguiente:

1) En Liceo Flavio Josefo reconoce la importancia del enfoque al cliente, pero no utiliza las técnicas

adecuadas para investigar y analizar las necesidades y expectativas de estos.

2) La Institucion en estudio no tiene una idea clara de lo que es una politica de calidad de acuerdo a
los parametros de las Normas ISO 9001, ya que solo se tiene una vaga idea y la Gerencia es la

unica que tiene conocimiento de esta.

3) La Institucion Educativa no posee un sistema de aseguramiento de la calidad pero se encuentra

desarrollando la plataforma para implementarla.

4) El principal obstaculo con el que se enfrenta el Liceo Flavio Josefo para obtener la certificacion
bajo las Normas I1SO 9000 es el alto costo que implica el contratar a un organismo certificador

extranjero para realizar el proceso respectivo y otorgar el certificado.

5) La elaboracion de un Manual para la obtencion de la certificacion bajo las Normas 1SO 9001,
ayudara a la Institucion a tener una guia para la implementaciéon de la Norma y asi aplicar a una

certificacion.

6) La elaboracion de un Manual de Calidad permitira a la Institucién mantener el estandar de calidad
requerido por la Norma ISO que permita brindar el mejor servicio al cliente.

7) En base a las evaluaciones realizadas para material didactico, docentes, infraestructura y
condiciones de seguridad, se pudo observar que necesita implementar mejoras en sus procesos de
trabajo para poder aplicar a la acreditacion.
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RECOMENDACIONES.

1) Analizar las necesidades y expectativas a través de técnicas y procedimientos estructurados
dentro de un sistema de enfoque al cliente, que asegure que toda la organizaciéon conozca los

resultados.

2) Establecer la politica de calidad formal que esté debidamente documentada y que sea conocida

por toda la Organizacion.

3) Desarrollar un sistema de aseguramiento de la calidad basada en las Normas ISO 9001:2000,

que sirva como plataforma para lograr certificarse.

4) Contactar a la CONACYT como ente normalizador de la ISO en El Salvador, para que desarrolle
un proyecto para acreditar organismos de certificacion nacionales, que le permita reducir los altos

costos que implica el contratar un organismo certificador extranjero.

5) Elaborar un Manual para la obtencion de la Certificacion bajo las Normas ISO 9001, que permita
documentar paso por paso cada uno de los procesos que desarrolla la Institucidn para optar a la

Certificacion.

6) Capacitar a todo el personal en el area de la calidad para que asimilen de mejor manera los
cambios en la cultura organizacional, que implica la implementaciéon de un sistema de calidad
basado en las Normas ISO 9000.

7) En el menor tiempo posible, se deben subsanar las deficiencias, a través de procesos bien

definidos para poder aplicar a una acreditacion.
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CAPITULO Il
PROPUESTA PARA UN PROCESO DE CERTIFICACION BAJO LAS NORMAS ISO
9001:2000 PARA EL LICEO FLAVIO JOSEFO UBICADO EN SANTA TECLA.

3.1 MANUAL DE PROCESO DE CERTIFICACION BAJO LAS NORMAS 1SO 9001:2000 PARA
EL LICEO FLAVIO JOSEFO.

3.1.1INTRODUCCION - MANUAL DE PROCESOS

El proceso de Certificacion requiere de ciertas etapas para su realizacion. Por medio de este
Manual, el Liceo Flavio Josefo puede optar a la obtencién de la Certificacion bajo las Normas
ISO 9001:2000.

Dichas etapas se pueden dividir en catorce secciones, entre las que se encuentran: Eleccion del
Organismo Asesor, Revision de los Requerimientos de la Norma, Consideraciones sobre el
Costo Beneficio y Riesgo; Sistema de Gestion de Calidad, Responsabilidad Gerencial, Gestion
de los Recursos, Realizaciéon del producto, Medicion, Analisis y Mejora; Seleccion de un
Organismo Asesor, Evaluacion de la Certificacion del Sistema de Calidad, Auditoria de
Certificacion, Correccion de las no Conformidades, Obtencién del Certificado y Auditorias de
Seguimiento.

Asi también se propone de manera grafica dichas etapas (VER ANEXO 2), las cuales permitiran

una amplia visualizacién de las diferentes actividades realizadas en el Liceo Flavio Josefo.

Se menciona en forma general el proceso que toda empresa debe seguir para obtener la

certificacion, las cuales son:

Evaluacion. Anélisis del grado de cumplimiento de los requisitos exigidos por las Normas.
Planificacion. Determinacién de la Politica de Calidad de la empresa, planificacién de las

actividades a desarrollar en las siguientes etapas.

Elaboraciéon de la Documentacion del Sistema de la Calidad. Preparacion y/o modificacion y

emision del Manual, de los Procedimientos y de los Planes de Calidad.

Implantacién del Sistema de la Calidad. La organizacién comienza a operar dentro del marco

de los documentos preparados en la etapa anterior.



79

Monitoreo y Auditorias. Verificacion de la correcta implantacion y funcionamiento del Sistema.

Monitoreo y Auditorias. Verificacion de la correcta implantacién y funcionamiento del Sistema.

Certificacion. Auditoria efectuada por el Organismo de Certificacion elegido. Obtencion del

correspondiente certificado.

3.1.2 OBJETIVO

Ofrecer una metodologia para implementar un sistema de gestion de calidad en el Liceo Flavio
Josefo que cumpla con los requisitos de las Normas ISO 9000 y pueda ser aplicado por los
especialistas de calidad de cualquier empresa que se enfrente a la compleja tarea de establecer

un sistema de gestion de calidad.

3.2 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Primero el Liceo Flavio Josefo debe buscar un organismo asesor para la formacién del personal
que se encargara de realizar la implementacion del sistema de gestion de calidad. Este personal
se encargara de hacer la revision de los requerimientos de la norma con el proposito de realizar
un diagnostico el cual determinara las inconsistencias del Liceo con los requerimientos de la
norma, dando origen a un estudio de los costos y beneficios a implementar un sistema de

gestion de calidad.

Luego de haber evaluado el proyecto de implementacion, la empresa aprobara la ejecucion de
dicho proyecto haciendo las mejoras respectivas en las areas del sistema de documentacion,
responsabilidad gerencial, gestion de los recursos, realizacion del producto y el anélisis,

medicién y mejora.

Posterior a la implantacidn de las mejoras, el Liceo Flavio Josefo realizara su proceso de

certificacion que lo llevara a obtener el certificado de las Normas ISO 9000.
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3.2.1.1 PLANEACION

La eleccion del Organismo Asesor se puede realizar mediante la siguiente metodologia:

ETAPA I: Documentacion e Informacion de las Normas

Objetivo: Obtener conocimientos a través de la recoleccion de informacion de las Normas 1SO 9000.

Tarea 1: Investigacion Bibliografica
Para realizar esta tarea, el Liceo Flavio Josefo debe consultar libros, revistas, boletines, paginas web
y otros que estén en relacion con el tema.
Algunos sitios Web recomendables son:
e www.ISO.ch

e wwww.calidad.com.ar

e www.calidad.org

Tarea 2: Adquisicion de la familia ISO 9000

La adquisicién de las Normas I1SO 9000 en El Salvador se realiza en el Centro de Informacion de
normas de CONACYT, y tiene un costo de $85.00 aproximadamente solo la adquisicién de la Norma.
La CONACYT se encuentra ubicada en Colonia Medica, Avenida Dr. Emilio Alvarez, pasaje Dr.

Guillermo Rodriguez Pacas, # 51.
Teléfonos 2226-2800

2225- 6222
Telefax 2225-62-55

Sitio Web: www.infog.or.com

www.info@conacyt.qob.sv



http://www.iso.ch/
http://www.calidad.org/
http://www.infog.or.com/
http://www.info@conacyt.gob.sv/
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ETAPA II: Capacitacion del personal clave
Objetivo: Seleccionar y capacitar al personal idéneo que sera el responsable del disefio,

implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

Tarea 1: Seleccion del Personal
En esta tarea se debe nombrar al personal que esta capacitado en las Normas ISO 9000 para el
disefio, implementacién y mantenimiento del sistema de gestion de calidad basado en dichas
normas. Los requerimientos que deben tener son los siguientes:
¢ Experiencia Laboral: El personal debe tener como minimo dos afios de laborar para la
empresa.
+¢ Nivel de Preparacion: El personal debe tener estudios superiores.

+¢ Disposicion de colaborar en el proceso.

Tarea 2: Gestionar a través de INSAFORP la capacitacion del personal.

INSAFORP tiene programas de capacitacion para trabajadores activos de las empresas en los
modos de complementacion, actualizacion y especializacién. Estos programas INSAFORP los ofrece
a las empresas que son sus afiliadas e incluyen el financiamiento de un porcentaje del costo de la
capacitacion.

Los porcentajes de financiamiento varian de acuerdo a si los eventos de capacitacion son abiertos
(Evento de capacitacién organizado por proveedores de servicios, de acuerdo a sus propios
diagndsticos del mercado laboral, el cual se realiza con o sin el apoyo de INSAFORP), cerrador
(Eventos de capacitacion solicitados a INSAFORP por una o varias empresas que necesitan resolver
problemas especificos detectados por un diagnostico previo) o eventos de capacitacién en el
extranjero.

La Gerencia de Asesoria a Empresas de INSAFORP se encuentra en el Parque Industrial Santa
Elena, final calle Siemens, edificio INSAFORP, Antiguo Cuscatlan, departamento de La Libertad,
teléfono 2244-1600.
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Los pasos para solicitar los programas de capacitacion son los siguientes:

+¢+ Conocer las politicas para apoyar eventos de formacién profesional en INSAFORP.

+» Procedimiento para empresas que solicitan induccion

Enviar carta en original en su respectivo papel membretado y sello de la empresa
solicitante dirigida a INSAFORP, Gerencia de Asesoria de Empresas, solicitando
informacién de los servicios de capacitacion que ofrece el INSAFORP, para el sector
empresarial.

Llenar formulario “Registro de Empresas en el programa de formacién de la
empresa’”

Enviar adjunto copia de recibo del Seguro Social, (aportacion al INSAFORP) del

mes recién pasado, debidamente cancelado.

¢+ Procedimiento para solicitar apoyo para la acciéon formativa mediante cursos abiertos o

cerrados

Redactar una carta de compromiso

Llenar “solicitud de apoyo para la accién formativa” curso abierto o cerrado, segun
corresponda.

Enviar a las oficinas de INSAFORP

Ultimar detalles con el asesor

Realizar la capacitacion.
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El propdsito principal de este apartado es el de determinar la situacion actual del Liceo Flavio
Josefo con respecto a las Normas ISO 9001. Para hacer mas comprensible el desarrollo de
este apartado, se han dividido en cinco partes, las cuales corresponden a las cinco clausulas
de las Normas ISO 9001.

1ra. PARTE: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ETAPA |: Determinacion de las necesidades de documentacion.
Objetivo: Determinar los tipos de documentos que deben existir en el Liceo para garantizar que los

procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas.

Tarea 1: Estudiar en las Normas ISO 9000 los elementos de la documentacion aplicables a la
organizacion.
La version del afio 2000 de las Normas I1SO 9001 posibilitan el aplicar el sentido comun y decidir de
acuerdo con las caracteristicas de la organizacién en cuanto a tamafio, tipo de actividad que realiza,
complejidad de los procesos y sus interacciones y la competencia del personal, la extension de la
documentacion del sistema de gestion de calidad. No obstante, exigen la existencia de los siguientes
documentos:
+¢ Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de calidad.
+ Manual de calidad
+¢ Procedimientos documentados para:
= Control de documentos
= Control de registros de calidad
= Auditorias internas
= Control de productos no conformes
= Acciones correctivas

= Acciones preventivas
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¢+ Los documentos requeridos por la organizacion para asegurar en control, funcionamiento y

planificacion efectivos de sus procesos.

¢ Registros para:

Revisiones efectuadas por la direccion al sistema de gestion de calidad.
Educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal.

Procesos de realizacion del producto y cumplimiento de los requisitos del producto.
Revision de lo requerimientos relacionados con el producto

Elementos de entrada del disefio y desarrollo

Resultados de la verificacion del disefio y desarrollo

Resultados de validacion del disefio y desarrollo

Control de cambios del disefio y desarrollo

Evaluacion de proveedores

Control de los equipos de medicién y seguimiento cuando no existen patrones
nacionales o internacionales

Resultados de la verificacion y calibracién de los instrumentos de medicion
Auditorias internas

Autoridad responsable de la puesta en uso del producto

Tratamiento de las no conformidades

Acciones correctivas

Acciones preventivas
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Tarea 2: Estudiar las regulaciones especificas del sector en que se desenvuelve el Liceo para
determinar los documentos que deben responder al cumplimiento de estos requisitos legales.

Cada sector establece determinadas regulaciones que deben ser cumplidas para garantizar la
uniformidad de los productos y servicios que se oferten en sus organizaciones y el cumplimiento de
los requisitos legales que impone el estado como representante de los intereses de la sociedad en su
conjunto. Es por ello que la documentacion del sistema de calidad debe armonizar con los requisitos
de la Norma ISO 9001 que son genéricos, con los requisitos especificos del sector en que se

desenvuelve el Liceo Flavio Josefo.

Tarea 3: Determinar los tipos de documentos que deben existir y sus requisitos.
Con los resultados de las tareas anteriores se deben decidir cuales son los tipos de documentacion
que deben existiren la
Institucion para cumplir con los requisitos de las Normas ISO 9001 y de las regulaciones propias del
sector.
Los documentos que usualmente poseen las organizaciones son:

+ Manual de calidad

¢+ Manuales de procedimientos

Ademas podran existir otros documentos tales como:
% Informes

% Certificados

% Reglamentos

% Facturas

% Tarjetas de almacenamiento

+»» Instrucciones, etc.
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ETAPA lI: Diagnostico de la situacion de la documentacién en la organizacion.
Objetivo: Conocer la situacion de la documentacion del Liceo Flavio Josefo comparando lo que

existe con las necesidades determinadas en la etapa anterior.

Tarea 1: Elaborar la guia para el diagnostico.

Al elaborar la guia se deben tener en cuenta las necesidades de documentacion determinadas en la
etapa anterior, asi como los requisitos que debe cumplir la documentacion, el cuestionario esta
organizado por requisito de la Norma, para luego ejecutar el diagnostico a través de técnicas como la

observacion y la entrevista y determinar la existencia o no de documentos.

Tarea 2: Elaborar y presentar el informe de diagnostico.
El informe debe contener los documentos por procesos, su adecuacion o no a los requisitos y su
utilizacion correcta o no de acuerdo con los resultados del diagnostico. Debe de presentarse a la alta

direccion.

2da. PARTE: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
ETAPA I: Determinacion de los requerimientos de la norma.
Objetivo: Determinar los requerimientos que la alta direccion del Liceo Flavio Josefo debe cumplir de

acuerdo a las Normas.

Tarea 1: Estudiar en las normas los requerimientos que debe cumplir la alta direccién
Los requisitos que la Norma ISO 9001 presenta son:
+«»+ Transmitir al Liceo la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales.
++ Fijar politicas de calidad
¢ Establecer los objetivos de calidad
++ Realizacion de revisiones

+¢+ Asegurar la disponibilidad de recursos.
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ETAPA II: Diagnostico de la situacion de la direccion
Objetivo: Conocer la situacion de la direccion del Liceo Flavio Josefo con respecto a los requisitos

que se establecen en las Normas I1SO 9001.

Tarea 1: Elaborar la guia para el diagnostico
Se debe tener en cuanta en la elaboracion de la guia los requisitos establecidos en la etapa anterior y

ejecutar el diagnostico.

Tarea 2: Elaborar el informe de Diagnostico

El informe debera presentar en forma detallada aquellos documentos que la alta direccion del Liceo
esta cumpliendo de acuerdo a las normas, aquellos requisitos que la alta direccion realiza, pero que
no se utilizan adecuadamente o bien, no cumplen con todo lo establecido en la norma y los
requisitos que la direccion no este cumpliendo de acuerdo al diagnostico realizado en la tarea

anterior.

3ra PARTE: GESTION DE LOS RECURSOS
ETAPA I: Determinacion de las necesidades para la administracion de los recursos.
Objetivo: Determinar los requerimientos que el Liceo Flavio Josefo debe cumplir para la Gestién de

los recursos de acuerdo a las Normas ISO 9001.

Tarea 1: Estudiar en las normas los requisitos que debe cumplir la organizacion para la
gestion de los recursos.
La norma exige en lo referente a la gestidn de recursos lo siguiente:

+»» Proveer los recursos necesarios para implementar el Sistema de Gestidn de Calidad

+¢+ Proveer un sistema fundamental para capacitaciones

++ Proporcionar una infraestructura necesaria

+» Determinar un ambiente de trabajo adecuado
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ETAPA II: Diagnostico de la situacion de la Gestion de Recursos
Objetivo: Identificar como el Liceo Flavio Josefo Gestiona los Recursos respecto a lo establecido en
las Normas ISO 9001.

Tarea 1: Elaboracion de la guia de diagnostico
Para su elaboracion se debe tomar como base los requerimientos obtenidos en la etapa anterior,
elaboréndose un cuestionario organizado por requisito de la norma para luego ejecutar el diagnostico

a través de técnicas como la observacion, entrevista y revisién de documentos.

Tarea 2: Elaborar y presentar el informe de diagnostico

Este informe contendra los resultados detallados que se obtuvieron en la tarea anterior.

4TA PARTE: REALIZACION DEL PRODUCTO
ETAPA I: Determinacion de las necesidades para la realizacion del producto.

Objetivo: Determinar aquellos requerimientos que la norma exige para la realizacion del producto.

Tarea 1: Elaborar la guia para el diagnostico
Para la elaboracion de esta guia se deben tomar en cuenta los requisitos expuestos en la etapa
anterior, elaborandose un cuestionario organizado por requisito exigido en la norma para luego

ejecutar el diagnostico haciendo uso de técnicas como la entrevista y revision de documentos.

Tarea 2: Elaborar y presenta el informe de diagnostico
El informe debe contener los resultados de la etapa anterior, detallando tanto lo referente al
cumplimiento o no cumplimiento de las normas, asi como también las exclusiones a la norma que

debido a la naturaleza de; a organizacion, se puedan encontrar.
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5TA PARTE: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
ETAPA |: Determinacion de las necesidades de la medicién, analisis y mejora.

Objetivo: Determinar los requerimientos necesarios para llevar a cabo la medicién, analisis y mejora.

Tarea 1: Estudiar los requerimientos en las normas 1SO 9001
La norma exige que el Liceo Flavio Josefo debe planificar e implementar los procesos de medicion,
andlisis y mejora para:

+¢» Demostrar la conformidad del producto

%+ Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad

%+ Mejorar continuamente la eficiencia del sistema de calidad.

ETAPA lI: Diagnostico de la medicion, analisis y mejora
Objetivo: Conocer las deficiencias en el actual sistema del Liceo Flavio Josefo con respecto a las
Normas ISO 9001.

Tarea 1: Elaborar la guia de diagnostico
Como base para la elaboracion del diagnostico se hara un cuestionario que se realizara de acuerdo a
los requisitos determinados en la etapa anterior y luego ejecutar el diagnostico por medio de técnicas

tales como la revision de documentos y observacion.

Tarea 2: Elaborar y presentar el informe de diagnostico
En este informe se detallaran los resultados que se obtuvieron en el diagnostico y debe presentarse

ante la alta direccion.
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Objetivo: Evaluar el proyecto de implementacion del sistema de gestién de calidad basado en las
Normas ISO 9000.

Para evaluar el proyecto de implementacién el Liceo Flavio Josefo podra hacer uso de una
representacion grafica del proyecto. Esta representacion mostrara el dificil equilibrio entre costos y
beneficios, y en general permitiran captar las cinco variables necesarias a ser consideradas en toda
evaluacién de proyectos:
¢+ Los costos, o inversion propiamente dicha, que suelen ser subdivididos en inversion inicial y
costos operativos.
++ Los beneficios o ingresos del proyecto, que igualmente se subdividen en ingresos operativos.
++ El tiempo de duracion de la inversion u horizonte temporal del proyecto.
++ La rentabilidad de la inversion, que resulta de una comparacion de los ingresos frente a los
costos.
% El riesgo asociado a la rentabilidad, toda vez que existe una indisoluble y directa relacion

entre rentabilidad y riesgo: a mayor rentabilidad esperable, mayor riesgo.

Todo esto de las certificaciones resulta algo costoso por supuesto que depende del tamafio y

caracteristicas de la empresa y aparte del proceso que esta requieran certificar.

El costo aproximado se encuentra entre 25 mil y 75 mil ddlares, esta cantidad de dinero sirve para
contratar servicios de consultores, que efectian labores de diagnéstico, capacitacion, revisién de
documentacion y auditorias internas entre otras tareas. En relacion a los mercados desarrollados,
como el americano, donde las inversiones estan entre 5 mil y 20 mil ddlares, los costos en América

Latina aun son muy elevados.

Toda esta situacién de la certificacion no debe de ser vista por los empresarios como un gasto sino

como una inversion ya que con las certificaciones ISO se obtienen grandes ventajas competitivas.
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3.2.4.1. IMPLEMENTACION

En este apartado se desarrollara todo lo relacionado con la implementacion de gestion de calidad.

ETAPA I: Disefo del sistema documental.
Objetivo: Establecer todos los elementos generales necesarios para la elaboracién del sistema

documental.

Tarea 1: Definir la jerarquia de la documentacion.

Para realizar esta tarea se debe clasificar la documentacion y definir su jerarquia utilizando un criterio
unico. Usualmente se utiliza el criterio de la piramide, donde se ubica en el nivel mas alto el manual
de calidad, en el segundo nivel los procedimientos y en el tercer nivel, instrucciones, registros,
especificaciones y otros documentos.

Otro criterio es el que clasifica los documentos regulatorios en tres niveles: el primero donde se
encuentra el manual de calidad, el segundo, donde se encuentran los procedimientos generales, y el
tercero donde se encuentran los procedimientos especificos, especificaciones y otros documentos.

Los registros al no ser documentos regulatorios no entran dentro de esta clasificacion.

Tarea 2: Definir autoridad y responsabilidad para la elaboracién de la documentacion a cada
nivel.

La elaboracion de la documentacion es una buena oportunidad de involucrar a todo el personal en el
sistema de gestion de la calidad, por lo que debe ser desplegada por toda la Institucion de acuerdo
con los niveles jerarquicos establecidos en el paso anterior y la estructura organizativa existente. Asi,
el manual de calidad, que es el documento de mayor nivel jerarquico, debe ser elaborado por un
grupo de personas de diferentes areas, conducido por el representante de la direccion con autoridad
definida para tomar las decisiones relativas al sistema de gestion de calidad. Los procedimientos
generales deben ser elaborados por personal de los mandos intermedios, y los procedimientos

especificos, especificaciones, registros, etc., por el personal que los utilizaré regularmente.




92

<500 Clisey: Manual para la obtencion de la Certificacion con las Normas ISO .
O 2 9000 SECCION 4
sy 0SS Sistema de Gestion de la Calidad Pag. 2/4

Tarea 3: Estructurar el manual de calidad
El grupo de personas designadas para elaborar el manual de calidad deben definir sobre la base de
las Normas ISO 9001, la estructura y formato del manual de calidad, teniendo en cuenta las
exclusiones permisibles. Esta estructura contara con las siguientes partes:

+¢ Introduccion

= Titulo

= Alcance y campo de aplicacion

= Definiciones

= Tabla de contenido

= Paginas introductorias acerca de la organizacion y del manual de calidad
+¢+ Politica de calidad y objetivos relativos a la calidad

= Politica de calidad

= Difusién e implementacion de la politica de calidad

= Objetivos de calidad
+» Descripcidn de la estructura de la organizacion, las responsabilidades y autoridades

= Descripcion de la organizacién

= Funcionamiento del sistema de gestidn de calidad

= Responsabilidad y autoridad

+» Descripcidn de los elementos del sistema de gestion de calidad

¢ Apéndice

La Norma ISO 9001 no define una estructura o un formato para los manuales de calidad, por lo que
el orden del contenido del manual de calidad puede ser cambiado de acuerdo con las necesidades
del usuario; pero teniendo siempre presente que el formato que la empresa adopte, debera tener en
cuenta el cumplimiento de los requisitos establecidos para la documentacién y facilitar su consulta y

actualizacion.
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Tarea 4: Determinar los procesos de la documentacién
Para determinar los procesos de la documentacion se deben definir primero los procesos generales,
los cuales son:

++ Gestion de la documentacion técnica

++ Utilizacién de la documentacion

Tarea 5: Establecer el flujo de la documentacion

En esta tarea se debe organizar el flujo de la documentacién de manera que garantice que los
documentos estén en el lugar requerido y que la informacion sea accesible a las personas
autorizadas, y posteriormente confeccionar el plan para la elaboraciéon de documentos cuyo proceso

se encuentra descrito en la tarea cuatro.

Tarea 6: Planificar la capacitacion del personal implicado
Para ello se debe tener en cuenta las necesidades de capacitacion y los recursos disponibles para
llevarla a cabo. Se puede realizar a través del INSAFORP quien ofrece las capacitaciones sin ningun

costo.

ETAPA II: Elaboracion de Documentos

Objetivo: Elaborar, revisar y aprobar todos los documentos a cada nivel.

Tarea 1: Capacitar al personal implicado
En esta tarea se llevara a cabo la capacitacion planificada en la tarea seis de la etapa anterior y se

deben establecer los procedimientos del Liceo Flavio Josefo.

Tarea 2: Elaborar el manual de calidad
El grupo seleccionado elaborara el manual de acuerdo con el formato establecido en la tarea tres de

la etapa de disefio, teniendo en cuenta la necesaria participacion de todas las areas involucradas.
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Tarea 3: Elaborar otros documentos de acuerdo con el plan trazado en la etapa anterior

Los otros documentos se elaboraran de acuerdo con el plan y siguiendo las instrucciones
confeccionadas para cada tipo de documento que deben haber sido aprendidas durante la
capacitacion. Seguidamente se reciben y aprueban los documentos por parte del personal

competente autorizado. Esto se llevara a cabo a medida que se vayan elaborando los documentos.

ETAPA lII: Implementacion del Sistema Documental.

Objetivo: Poner en préactica lo establecido en los documentos elaborados.

Tarea 1: Definir el cronograma de la implementacion
Para ejecutar esta tarea se deben tener en cuenta las caracteristicas propias de la organizacion y los
recursos existentes. Luego se distribuye la documentacion a todos los involucrados en las distintas

areas a medida que vaya siendo aprobada la documentacion.

Tarea 2: Determinar las necesidades de capacitacion y actualizar el plan de capacitaciones
Cuando existan dificultades con la implementacién de un procedimiento y se determinen necesidades
de capacitacion, el plan elaborado debe ser actualizado y se debe ejecutar la accion correctora en el

periodo de tiempo mas breve posible.

Tarea 3: Poner en practica lo establecido en los documentos
Se debera establecer controles para verificar si se esta poniendo en practica lo establecido en los

documentos y si se esta cumpliendo de acuerdo al cronograma elaborado en la tarea uno.

Tarea 4: Recopilar evidencia documentada de lo anterior
Se debera tener documentos que comprueben que los controles para verificar la implementacion del

sistema documental se estan realizando.
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ETAPA I: Enfoque al Cliente
Objetivo: Evaluar si los requisitos y necesidades del cliente son determinados y cumplidos en el

momento de prestar el servicio.

Tarea 1: Verificar si los requisitos del cliente estan siendo determinados por la empresa

La Norma ISO 9001 requiere de que toda la empresa, empezando por al alta direccion, esté
enfocada hacia el cliente, asegurdndose de entender cuales son sus requisitos y ocupandose de
cumplirlos. Este es el punto de partida para aumentar la satisfaccion del cliente, la verificacion se
llevara a cabo mediante informes que se obtendran de:

*

% Investigar las necesidades y expectativas del cliente.

*

++ Implementar un proceso para la medicion de la satisfaccion del cliente

Tarea 2: Evaluacion de los requisitos de los clientes
Esta evaluacion se llevara a cabo a través de los resultados obtenidos en la tarea anterior,
permitiendo a la alta gerencia planificar, disefiar estrategias, asignar recursos, y tomar decisiones.

Esta evaluacion se hara por medio de un Buzdn de Sugerencias.

ETAPA II: Politica de calidad
Objetivo: Definir cual sera la orientacion y las intenciones del Liceo Flavio Josefo respecto a la

calidad.

Tarea 1: Revisar la mision de la empresa
En esta tarea se revisara la mision con la cuenta el Liceo Flavio Josefo, y hacer los cambios
pertinentes como una ayuda para clarificar las posiciones y creencias de los integrantes de la

direccion del Liceo Flavio Josefo, asi como para unificar los criterios basicos.
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Tarea 2: Revisar la vision de la empresa

En esta tarea se revisara la vision con la cuenta el Liceo Flavio Josefo, y hacer los cambios

pertinentes, con el proposito de tener mas claro lo que se pretende alcanzar en la certificacion.

Tarea 3: Formulacion de politicas de calidad

Es trabajo de la alta direccion promover la calidad como politica administrativa, estableciendo

politicas que deben ser revisadas regularmente, para asegurarse de que se estén aplicando.

Para la realizacion de esta tarea es necesario que:

X/
L X4

La alta direccion se asegure de que la politica de calidad esté de acuerdo con la vision y la
mision desarrolladas en las tareas anteriores

La alta direccion se comprometa con cumplir los requisitos y mejorar continuamente el
sistema de gestion de calidad a través del establecimiento de un compromiso con la calidad
y el mejoramiento continuo

La politica de calidad proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad. Las politicas deben ser definidas de manera clara, ya que son el
enlace entre la alta direccion y las decisiones estratégicas para el establecimiento y la
revision de los objetivos de calidad

La politica de calidad debe ser comunicada y entendida en toda la organizacion. Para lograr
la difusion necesaria puede ser colocada en lugares visibles como la sala de juntas, zonas de
trabajo, talleres, etc.

La politica de calidad debe ser revisada continuamente para su adecuacion.

Tarea 4: Establecimiento de los objetivos de calidad

La direccion tiene ademas la responsabilidad de definir objetivos de calidad a diferentes niveles del

Liceo.
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La politica de calidad debe de ser el punto de partida para definir estos objetivos; es importante que
los objetivos sean medibles, ya que de otro modo no seran sino buenas intenciones; para ello, se
trazan metas que se deben de cumplir en un plazo determinado, no necesariamente tienen que ser
cuantificables numéricamente.
Un objetivo valido puede ser comprobado si se cumplid o no en el plazo establecido. Para el
establecimiento de los objetivos de la empresa se debe tener presente los siguiente:

% Los objetivos deben ser medibles y/o cuantificables.

% Los objetivos deben resaltar la satisfaccion del cliente.

¢+ Los objetivos deben reflejar la mejora continua del servicio.

¢+ Adaptar cualquier practica que contribuya al proceso de mejora continua.
También debera considerar la empresa los requisitos exigidos por los clientes dentro de la sociedad y

el ambiente, es necesario reflejar dentro de los objetivos la eficiencia en la prestacion del servicio.

Tarea 5: Planificacion del sistema de gestion de calidad
La alta direccion debera de asegurarse que la planificacion esté encaminada al cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO Norma ISO 9001, asi como la realizacién de los objetivos de calidad

fijados por la empresa a través de la revisién de los mismos.

ETAPA lil: Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Objetivo: Definir la responsabilidad y autoridad dentro del Liceo Flavio Josefo, asi como la

comunicacion en todos los niveles de la Institucion.

Tarea 1: Definicion de la responsabilidad y la autoridad
Para que los planes citados anteriormente puedan llevarse a término, el Liceo Flavio Josefo debera
asegurarse de que dispone de una organizacion eficaz, para ello, cada persona debe conocer lo que

espera, cudles son sus responsabilidades y hasta donde llega su autoridad.

Tarea 2: Designacion del representante de la direccion

La Norma ISO 9001 requiere que el Liceo designe a un representante de la direcciéon que coordine
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todo lo relativo al sistema de gestion de calidad; este representante puede ser el director de calidad,

el director de recursos humanos, de organizacidn, administracion, etc.

Tarea 3: Comunicacion interna

Es responsabilidad de la direccion que dentro del Liceo la comunicacidn fluya de forma apropiada, y
que esta sea verificada a través de evaluaciones para comprobar si se cumplieron los objetivos
fijados, las metas, y los resultados esperados. Las evaluaciones podran llevarse a cabo mediante

encuestas y sondeos de opinion.

ETAPA IV: Revision por la direccion.
Objetivo: Revisar periodicamente el funcionamiento y los resultados del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Tarea 1: Intervalos de la Revision.
Esta tarea es parecida a la que todas las empresas realizan cada mes o cada trimestre con datos de
contabilidad, aunque la Norma deja sin especificar cada cuanto tiempo deben hacerse estas

revisiones, si establece que deben hacerse a intervalos planificados.

Tarea 2: Revision del Sistema de Gestion de Calidad.
En esta tarea el Liceo Flavio Josefo revisara los datos como los reclamos de los clientes, informes
de auditorias internas de Calidad, el estado de las acciones correctivas y preventivas, los datos sobre

la satisfaccion del cliente, etc.

Tarea 3: Resultados de la Revision.
El resultado de esta revisiéon se dara en un informe en el que la direccion del Liceo Flavio Josefo
plasmara las decisiones que se tomaran para mejorar la eficacia del sistema. Mejora la eficiencia de

los procesos; asi como la asignacion de Recursos a determinadas areas.
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ETAPA I: Provision de los Recursos.
Objetivo: Determinar y asignar los recursos necesarios para implementar, mantener y mejorar

continuamente el Sistema de Gestién de Calidad.

Tarea 1: Determinacion de los Recursos necesarios para implementar, mantener y mejorar
continuamente el Sistema de Gestion de Calidad.
Esta Tarea, el Liceo la realizard a través de la elaboracién y el andlisis de los presupuestos,

relacionados con la implementacion y mantenimiento del sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Tarea 2: Provision de los Recursos.
Una vez determinadas las necesidades de los recursos, el Liceo Flavio Josefo debera buscar el
financiamiento adecuado para suplir las necesidades presupuestadas. Estas pueden ser:

+» Prestamos a corto plazo.

= Prestamos directos.

+» Prestamos a largo Plazo.
=  Emisién de Bonos.
= Emisién de Acciones.
= Reinversion den utilidades.

= Hipotecas.

ETAPA II: Recurso Humano.
Objetivo: Lograr que el personal de todos los niveles de la Institucion tengan los conocimientos vy el

entrenamiento adecuado para realizar las actividades con Calidad.

Tarea 1: Determinar las necesidades de Capacitacion.

En el terreno de las personas, el Liceo Flavio Josefo debe asegurarse de contar con empleados
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competentes en las areas que tienen encomendadas, especialmente cuando estan afectan la calidad.
Para la ejecucion de esta tarea las empresas pueden utilizar herramientas como:
++ DNC (Diagnostico de Necesidades de Capacitacion).
Esta Herramienta orientard a la organizacion a desarrollar planes y programas para el
establecimiento y fortalecimiento de los conocimientos, habilidades y actitudes de los
participantes de una organizacion. El resultado de esta herramienta sera un reporte de DNC

que debe expresar en que, a quien (es), cuanto y cuando capacitar.

< Arbol de decisiones.
Serie de preguntas que se utiliza como herramienta para analizar si la capacitacion es

necesaria para resolver un problema de desempefio.

Tarea 2: Desarrollo de Planes de Formacion.
Esta tarea es importante para mantener la competencia de los empleados a lo largo del tiempo, el
plan de formacion se realizara a partir de un estudio de las necesidades de cada empleado. Este

debera preparase anualmente.

El plan de formacion se define como el documento que recoge de forma ordenada todas las acciones
formativas previstas, para un determinado periodo de tiempo, con el objetivo de mejorar los niveles
de competencia del Recurso Humano, para garantizar que cada individuo este en condiciones
dptimas para el logro de los objetivos previstos, adaptandose a los cambios que puedan plantear en
los distintos puestos de trabajo.

El formato de un plan de formacion consta de nueve partes que son:
+ Introduccién: En este apartado se expondran los datos surgidos de las siguientes fuentes:
= Plan Estratégico de la empresa.

= Andlisis Documental (Externo o Interno de la empresa)
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= |nformacion de las entrevistas con los directivos.

= Estudio de clima laboral.

El Sentido de esta induccion es la exposicion de las informaciones que se ha tenido en cuenta, el

significado que el plan de formacién tiene dentro de la politica de la empresa y los problemas que

tratan de subsanar con estas acciones.

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Politica de Formacion: Es basico que en cada uno de los planes anuales aparezca la
definicién de la politica de formacién que ha asumido la empresa.
Objetivos de Formacion: Se debe indicar el plan de formacién, que objetivos se pretenden
cubrir con dichos programas y acciones. Los objetivos se pretenden cubrir con dichos
programas y acciones. Los objetivos ordenados por prioridad seran distintos cada afio,
teniendo objetivos que necesitan diversos planes para su cumplimiento y existiendo otros
que concluyan dentro del afio.
Andlisis de necesidades de formacion por unidades organizativas: Este apartado
mostrara los resultados de la tarea 1, de tal manera que cada unidad organizativa vea
reflejada donde se va a centrar la accion formativa durante el afio.
Programas de formacion: El plan de formaciéon debe contener todos los programas de
formacion, ya que este debe de dar una vision de formacidn en todos los &mbitos y de una
penetracion en todos los procesos y estructuras de la empresa. Un ejemplo de programa de
formacion podria ser el programa de desarrollo directivo; cada uno de los programas se
desarrollaran en el plan segun el siguiente esquema:

= Objetivo genérico del programa.

= Acciones contenidas.

» Datos de gestion: NUumero de alumnos, de cursos, de horas de formaciéon y

presupuesto desglosado por accion.
= Costo medio empleado/hora de formacion.
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Presupuesto provisional de formacién: Este apartado contendra el presupuesto
desglosado por programas de formacion y el costo del esfuerzo formativo por direcciones,

unidades organizativas y niveles de puestos.

Acciones de Formacion: En este apartado se debe especificar cada programa en cada una
de las acciones de formacion, para facilitar el analisis del contenido del plan de formacién a
través de una guia que describa el proceso de formacién. Cada accion debe constar:

= Titulo.

= Objetivo a seguir.

= Componente de la accion.

= Tipo de Metodologia.

= Programa modular.

= Datos de Gestion.

= Participantes.

Calendario de actuacién: Las previsiones tentativas de fechas de cumplimiento deberén
presentarse en el plan de formacion, las previsiones no deben ser estimaciones muy

concretas por las dificultades de ejecucion.

Sistemas de Evaluacion de formacion: En este apartado debera el Liceo Flavio Josefo de
establecer los sistemas para evaluar los resultados. En estos sistemas hay que incluir los
tres tipos de evaluacion que son:

= Evaluacion de la Gestion.

= Evaluacién de Eficacia.

= Evaluacion de Rentabilidad.
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Tarea 3: Ejecucion de Plan de Formacion.

En esta tarea se debera desarrollar el plan de formacién elaborado en la tarea anterior. Esta actividad
de formacion pueden desarrollarse dentro o fuera de la Institucion utilizando como instructores a
empleados o acudiendo a centros de formacion externo (INSAFORP, Cémara de Comercio,
CONAMYPE, etc.)

Tarea 4: Evaluacion del Plan de Formacion.
En esta tarea se ejecutaran los sistemas de evaluacion establecidos en el plan de formacion,

demostrandolo a través de la elaboracion de diversos informes de evaluacion.

Tarea 5: Registro del Personal de la Empresa.
Esta tarea el Liceo Flavio Josefo debe crear fichas personales o base de datos, para cada empleado
donde se describira la competencia y formacién de cada uno de ellos. Dichos registros contendran la

experiencia, educacion, formacion y las habilidades.

ETAPA lll: Infraestructura.
Objetivo: Contar con una infraestructura adecuada para la implementacion y el mantenimiento del

sistema de Gestion de la Calidad.

Tarea 1: Diagnostico de la Infraestructura.
En este apartado el Liceo Flavio Josefo debe detectar y describir todas aquellas necesidades de

Infraestructura (Edificios, espacio de trabajo, instalaciones, equipos, transporte, etc.)

Tarea 2: Elaboracion y Evaluacion del Plan de Infraestructura.
El Liceo Flavio Josefo debera realizar un plan para cubrir las necesidades de infraestructura, similar

al realizado en la etapa anterior y evaluarlo.
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ETAPA IV: Ambiente de Trabajo.
Objetivo: Desarrollar un ambiente de trabajo idoneo para implementar y mantener el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Tarea 1: Determinacion de los Factores de Trabajo.
El ambiente de trabajo es el conjunto de condiciones bajo las cuales se realizan el trabajo, es por ello
que el Liceo Flavio Josefo debera determinar los factores del ambiente de trabajo necesarios para
lograr la calidad y velar por su mantenimiento, algunos de estos factores son:
++ Sistemas seguros de trabajo: El Liceo Flavio Josefo debera preocuparse de proporcionar a
los empleados un sistema de trabajo seguro para ello se deben identificar todos aquellos
aspectos que puedan producir riesgos a estos.
+«+ Ergonomia: Muchas veces aparecen problemas porque la persona se tiene que adaptar a
condiciones que no son las mas adecuadas, ya que los lugares de trabajo se disefian
tomando como base el movimiento eficiente del producto o la mejor localizacién de las
magquinas. Todo esto sin pensar en las personas, de quienes espera que adapten a cualquier
sistema que se ha disefiado.
Desgraciadamente el cuerpo humano no se puede adaptar a todo. Cada persona es
diferente y tiene un limite.
La razdn de ser de la Ergonomia es comprender la anatomia, fisiologia y psicologia de las personas

y disefiar de acuerdo a esto.

Al adaptar el trabajo a la persona se puede mejorar tanto el bienestar del empleado como la
eficiencia en el lugar del trabajo e cual puede ser desde un puesto de oficina frente a una

computadora hasta uno frente a una linea de produccién.
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Comunicacion Interna: La comunicacion interna es la clave de la motivacion, es lo que
permite que las personas se sientan libres de expresar sus ideas y ser escuchadas,
valoradas, se sienta comodo en su lugar de trabajo, generando una mayor fidelidad y
compromiso por parte de los empleados.
Los métodos mas importantes para la difusion de la informacion dentro de una empresa son
los siguientes:
= El Manual del Empleado: En este se encuentra la informacién necesaria para que el
empleado logre un excelente desempefio en sus funciones, asi como también contiene
las condiciones y reglamentos de la empresa. Los manuales de empleado pueden
ayudar a evitar o a solucionar problemas laborales.
= Comunicaciones Escritas: Los memorandus son un medio Util de transmitir los
cambios que se produzcan en las distintas politicas y procedimientos de la empresa
que no estén reflejados en el manual del empleado.
= Boletin Informativo: Consiste en una pequefia publicacion mensual en donde se
puede encontrar informacion de acontecimientos importantes de reuniones y cambios
de puestos de trabajo o novedades de la organizacién.
= Comunicacion Electrénica: El correo electronico o e-mail, es un sistema mediante
el cual los distintos empleados de una empresa pueden comunicarse entre si a través
de mensajes electronicos escritos, que son enviados mediante las terminales de las
computadoras personales conectados a una red. Este medio es rapido para transmitir
resultados financieros o acontecimientos claves de la empresa a un gran numero de
empleados.
= Retiros: Esto consiste en llevar a los empleados a un lugar tranquilo. Muchas
empresas suelen aprovechar estos retiros para anunciar ascensos o acontecimientos

importantes que provoquen cambios a en la organizacion.
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Reuniones: Estas facilitan el dialogo y fomentan las relaciones personales, sobre todo
entre empleados que no suelen interactuar entre si frecuentemente por encontrarse en
distintos puestos. Las reuniones suelen celebrarse a diferentes niveles empresariales.
Las reuniones mal planificadas pueden convertirse en una perdida de tiempo que tiene
como consecuencia una reduccion de la productividad de la Institucion.
Comunicaciones Informales: Estos son comUnmente llamados como rumores de
oficina, esto consiste en intercambio de informacion que se producen de manera
espontanea entre los empleados de la oficina sin que se haya programado un
encuentro sino que surge de la nada. La informacién que se suele transmitir es
informacién sobre medidas tomadas por el Liceo ya sea a favor o en contra.

Gestion mediante paseos: Utilizada para controlar la comunicacién informal. Consiste
en que el jefe pasee por todo el Liceo de forma que los empleados de todos los niveles
tenga la oportunidad de hacer sugerencias y reclamos.

Procedimientos de Apelacion: Permiten a los empleados dar respuesta a las
actuaciones de la gerencia y discutir las decisiones de la direccion. Existe también el
programa de puertas abiertas, aunque no es muy reglamentado; en este tipo de
programa los empleados disponen de acceso directo a cualquier director o directivo de
la empresa. Tiene dos importantes ventajas: 1-Hace que los empleados se sientan
mas seguros y confiados con la empresa y 2-Hace que los directores actuen con
menos arbitrariedad.

Sistema de Sugerencia: Esta disefiado con el fin de solicitar, valorar las ideas
valiosas de los empleados. Los directores deben de seguir las siguientes directrices
para disefiar el sistema de sugerencias:

a) Contar con un comité de evaluacion de sugerencias con el fin de evaluar
objetivamente las ideas sugeridas.

b) Aplicar las sugerencias que se acepten y dar un agradecimiento a la persona que la
haya realizado.
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c) Establecer el valor de la recompensa al beneficio que suponga para la empresa la
sugerencia.

= Premios de Reconocimiento: Agradecer publicamente a los empleados que hacen
contribuciones notables a la empresa. Estas personas pueden convertirse en modelo
para otros dentro de la organizacién, dando a conocer que comportamientos y logros

son valorados.

Tarea 2: Elaboracion y Evaluacion del Plan de Ambiente de Trabajo.
Una vez determinadas las necesidades del ambiente de trabajo, el Liceo Flavio Josefo debera
elaborar un plan para cubrir las necesidades detectadas en esta etapa, que debera evaluarse de

acuerdo a lo establecido en dicho plan.
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ETAPA I: Planificacion del Servicio.

Objetivo: Planificar y definir los procesos concretos mediante los cuales se presta el servicio.

Tarea 1: Identificacion de los Procesos que afectan la Calidad.
Los procesos que afectan la Calidad del servicio, en este punto, deben haber sido identificados por el
Liceo Flavio Josefo en el Informe de Diagnostico de la realizacion del servicio. Posteriormente se

determinan los objetivos y requisitos relacionados con el servicio los cuales deben ser medibles.

Tarea 2: Andlisis del proceso en la prestacion del Servicio.

Para analizar esta tarea se debe empezar por una descripcion del proceso, esto se puede llevar
acabo a través de un diagrama de flujo de proceso. Una vez se conocen la estructura del proceso
actual se puede pasar a una actividad cuyo objetivo es garantizar que se escuche la voz del cliente

en el proceso.

Tarea 3: Elaboracion del proceso Ideal.

Es necesario que se comience de cero, para establecer un proceso ideal que realmente sea
competitivo para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente; una vez que se conoce el
proceso ideal, se debe comparar con el actual para evaluar las deficiencias entre ambas, lo que
permitira establecer la estrategia, asi como el conjunto de acciones apropiadas para introducir al

cambio y dejar registros de dichos procesos, esto debera estan contenido en un plan.

ETAPA II: Procesos relacionados con el Cliente.

Objetivo: Conocer de forma completa las necesidades y requisitos del cliente.

Tarea 1: Conocer las necesidades y requerimientos del cliente.
El Liceo Flavio Josefo debe esforzarse en investigar todas aquellas necesidades no expresadas por
los clientes, pero que son importantes para la prestacion del servicio. Se deben dejar registros que
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comprueben que el Liceo esta realizando esta actividad, ademas debera de presentar informes a la
alta gerencia para su revision.

Algunas herramientas sugeridas para utilizarlas en esta tarea son:

X/

++ Opiniones de los clientes.

*

% Investigacion de Mercados.

L)

++ Entrevistas con los Clientes.
¢ Quejas, devoluciones/rechazos.
+ Recomendaciones y sugerencias.
Luego se realiza una revision de los requisitos relacionados con el cliente para asegurarse de brindar

el servicio que se esta ofreciendo.

Tarea 2: Establecer canales de Comunicacion con el Cliente.
Para ayudar a los clientes a obtener mas informacion acerca de los productos que el Liceo
comercializa y la prestacion de servicios, debe abrir canales de comunicacion como por ejemplo:
s Teléfonos.
s Fax.
+¢ E-mail.
+«+ Sitios Web, etc.

ETAPA II: Proceso de Compras.

Objetivo: Asegurar que los productos comprados cumplen con los requisitos especificos.

Tarea 1: Establecer Politicas de Compras.
El Liceo Flavio Josefo debera fijar politicas que den la pauta en el trato con los proveedores, con el
objetivo de desarrollar una relacion de cooperacion entre la compaiiia y estos.
Los principios que el Liceo Flavio Josefo debe considerar en el desarrollo de las politicas son:
+¢+ La calidad orientada hacia el ultimo usuario tiene prioridad muy alta.
+¢+ Estricto apego a los tiempos de entrega.
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¢ La sustitucion de partes debe estar basada en mejoras a la calidad y después en la
reduccion de costos.

+¢ No permitir compras especulativas.

¢ Respeto por las iniciativas del proveedor.

+»» Constante interés por el bienestar econdmico de los proveedores.

Tarea 2: Disefar e implementar un procedimiento para la seleccion de proveedores.
El Liceo Flavio Josefo debera implementar un proceso para seleccionar sus proveedores, negociar
con ellos acuerdos de calidad, requisitos, cantidades, tiempos de entrega, costos, servicio, etcétera,
de tal forma que se mejore continuamente la calidad de los productos que comercializa y del servicio
que presta.
Los proveedores deberan ser evaluados con dos propoésitos: 1- Medir su capacidad potencial, sobre
todo cuando se esta en proceso de negociar con un proveedor nuevo, y evaluar el desempefio actual
en funcion a los productos que se esta entregando.
La capacidad potencial se mide por medio de auditorias realizadas mediante cuestionarios en los que
deben cubrir los siguientes aspectos:

¢+ Administracion.

+¢ Procedimientos para el servicio.

++ Procedimientos y abastecimiento de insumos.
++ Sistema de Control de Calidad.
+¢» Coordinacion de la Calidad en toda la empresa.
¢+ Sistema de datos e informacién.
¢ El personal.
+ Resultados de calidad obtenidos.

El desempefio actual debera analizar cuatro factores:
+¢+ La Calidad del producto.

«» Su valor econémico.
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¢+ Los tiempos de entrega.

+¢+ El servicio previo y posterior a la venta.
Para cada factor se debera disefiar un indicador para medir con frecuencia el estado que guarda
cada proveedor. Esta medida permitira negociar y planear con ellos el mejoramiento continuo de los

productos y de prestacion del servicio.

Las evaluaciones hechas a los proveedores deberan ser comprobadas mediante registros.

Tarea 3: Proceso de Compras.

El Liceo Flavio Josefo debera establecer un proceso documentado, que asegure que los productos
adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados.

En el proceso debera contemplarse lo referente a la informacién sobre compras y deberan de
establecerse medidas para que los proveedores reciban la informacién de manera completa y por
escrito; por ejemplo mediante una orden de compra con firma de aprobacién. El procedimiento
deberd asegurar que los proveedores reciban la transmisién de los requisitos y que puedan

cumplirlos.

ETAPA IV: Prestacion del Servicio.
Objetivo: El Liceo Flavio Josefo debera planear y llevar acabo la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas que deben incluir:

++ La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del servicio.

+¢+ El uso de equipo apropiado para la implantacion del control y la medicién.

++ La implantacion del control y la medicion.

+ La implantacion de actividades de entrega.




112

o ;*% Manual para la obtencion de Ia; g:ortlflcacmn con las Normas ISO SECCION 8
90 3.2.8. Medicion, Analisis y Mejora. Pag. 1/8

ETAPA I: Medicion, Analisis y Mejora.
Objetivo: Poner en marcha los procesos de medicion necesarios dentro de un Sistema de Gestion
de Calidad.

Tarea 1: Satisfaccion del Cliente.
El Liceo Flavio Josefo debera realizar el control de la informacion relativa a la percepcién del cliente
con respecto al cumplimiento de sus requisitos y determinar los métodos para obtener y usar dicha

informacion, lo anterior debe establecerse en un plan para el Proceso de Control y Medicion.

Las técnicas que se pueden utilizar son :
¢ Encuestas de satisfaccion.
++ Sistema de retroalimentacion.
++ Cumplimiento en tiempo real.

+» Entrevista al cliente perdido.

Tarea 2: Auditoria Interna.
El Liceo Flavio Josefo llevara a cabo auditorias internas programadas para determinar si el Sistema
de Administracion de la Calidad:

+» Es conforme con las disposiciones planeadas.

++ Se ha implantado y se mantiene de manera efectiva.
El Liceo Flavio Josefo definiré los criterios de auditoria, alcance, frecuencia, metodologia y auditores
para asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso mismo, también establecerd que los
auditores no deben auditar su propio trabajo.
Debera establecer también un procedimiento documentado “Auditorias internas al Sistema de
Calidad”, que definirda lo mencionado arriba, y ademas las responsabilidades, requisitos de
planeacion, realizacion de la auditorias, informes de resultados y los lineamientos para mantener los

registros generados.
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El Liceo Flavio Josefo determinara que areas seran auditadas, también debera asegurarse que se
toman las acciones para eliminar las inconformidades detectadas y sus causas. Las actividades de
seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y su respectivo informe de

resultados. Lo anterior podra realizarlo la empresa mediante una secuencia de pasos.

Tarea 3: Seguimiento y Medicion de los Procesos.
El Liceo Flavio Josefo debe establecer un proceso para el seguimiento y medicién de los procesos
que intervienen en la calidad, este proceso debe incluir:

+ La definicién de estandares.

+¢ Evaluacion y cumplimiento de los estandares.

+¢+ La verificacion del desempefio cuando los estandares no se hayan cumplido.

++ La planificacion para el mejoramiento de los estandares

+¢+ Acciones correctivas para la conformidad del proceso.

Las técnicas que el Liceo puede emplear en esta etapa para el mejoramiento de procesos sencillos
son:

% Histograma: Los histogramas muestran la frecuencia o numero de observaciones cuyo
valor cae en un rango predeterminado. La forma que tome un histograma proporciona
informacién sobre la distribucion de probabilidad del proceso donde se tomo la muestra, por
lo que es una herramienta de muy Util visualmente hablando.

+ Diagrama de Pareto: Esta herramienta identifica y separa de forma objetiva los proyectos
que provocan la mayor parte de los problemas de calidad.

¢ Hoja de Verificacion: También conocidas como hojas de comprobacion o de chequeo, son
un auxiliar en la recopilacion y anélisis de la informacion. Basicamente son un formato que
facilita que una persona pueda levantar datos en una forma ordenada y de acuerdo al

estandar requerido en el analisis que se este realizando.




114

o ;*% Manual para la obtencion de Ia; g:ortlflcacmn con las Normas ISO SECCION 8
90 Medicion, Analisis y Mejora. Pag. 3/8

X/
L X4

X/
L X4

Se utilizan con frecuencia debido a que es necesario comprobar constantemente si se han
recabado los datos solicitados o si se han efectuado determinadas operaciones necesarias
para asegurar la calidad del proceso.

Diagrama de Causa-Efecto: Es conocido también como diagrama de Espina de Pescado,
por la forma que adquieren. Son una forma grafica de representar el conjunto de causas
potenciales que podrian estar provocando el problema bajo estudio o influyendo en una
determinada caracteristica de calidad. Se utilizan para ordenar ideas que resultan de una
Lluvia de Ideas, para dar respuesta a alguna pregunta de partida que se plantea el grupo

que realiza el andlisis.

Diagramas de Dispersion: Se utiliza para estudiar la relacién entre dos variables.

Graficas de Control: Esta herramienta es utilizada para detectar la presencia de

problemas reales o potenciales.

Las herramientas que el Liceo Flavio Josefo puede emplear para la solucion de problemas

principalmente los de naturaleza intangible y compleja que conllevan a un alto grado de interrelacién

con otros problemas son:

7
A X4

K/
L X4

Diagrama de Afinidad: Es un método que usa la afinidad entre palabras relacionadas con
el problema bajo andlisis, de una manera parcial o gradual, con el fin de entender
sistematicamente la estructura del problema. Los problemas se resuelven a través de la
creacion de equipos que recolectan opiniones, ideas y experiencias de diversas personas

para posteriormente coordinar y organizar estos datos en términos de afinidad.

Diagrama de Relaciones: Esta herramienta ayuda a percibir la relacion logica que existe
entre una serie de problemas, actividades o departamentos encadenados como causa y
efectos, estas relaciones se simbolizan por medio de flechas dirigidas de la causa al efecto
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en donde los factores criticos, son aquellos que mas flechas salen o entran en ellos. Son

utilizados para analizar problemas cuando las causas muestran interrelaciones complejas.

Diagrama Sistematico o de Arbol: Representa eventos y estos tienen forma de arbol y
ramas, este busca técnicas que sena las apropiadas para el logro de los objetivos
establecidos, para ir aclarando los aspectos mas importantes de un problema en forma
sistematica. Cuando se tienen los métodos para lograr los objetivos seleccionados, son
necesarios otros métodos secundarios para lograr los primeros. El diagrama sistematico

aclara lo esencial de un problema y muestra los medios necesarios para lograr las metas.

Diagramas Matriciales: Esta técnica sirve para clarificar situaciones problematicas

mediante el uso del pensamiento multidimensional.

Diagrama de Flechas: Es utilizada para programar las actividades necesarias para el
cumplimiento de una tarea compleja en el menor tiempo posible, controlando el tiempo de

cada actividad.

Grafica de Programacion de decisiones de Proceso: Es también conocida como
diagrama de contingencias ayuda a determinar que procedimiento seguir para obtener los
resultados deseados para evaluar el progreso de los eventos relacionados con las variables
de salida. Este método es empleado para buscar soluciones a los problemas que puedan
surgir en un proceso en forma inesperada, la técnica ayuda a anticipar problemas y

preparar acciones que los contrarresten, para lograr el mejor resultado posible.

Matriz se Analisis de Datos: Ordena los datos presentados en un diagrama matricial de
tal forma que una arreglo grande de informacién numérica se pueda visualizar o

comprender faciimente.
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La relacion entre dos elementos se muestra cuantificada en cada celda de la matriz. Esta

técnica es utilizada para cuantificar el grado de relacion que existe entre varios factores.

Tarea 4: Seguimiento y Medicion del producto.
El Liceo Flavio Josefo deberd identificar en los registros al personal autorizado para liberar el
producto, y no liberar el producto o servicio hasta que cumpla satisfactoriamente con lo

planeado, a menos que sea aprobado por una autoridad o por cliente, cuando sea aplicable.

ETAPA lI: Control del Producto no Conforme.

Objetivo: Identificar y prevenir el uso y la entrega no intencional del producto no conforme.

Tarea 1: Tratamiento del producto no conforme.
El Liceo Flavio Josefo debe establecer un procedimiento para el control de los productos no
conforme.
Este procedimiento debera incluir los siguientes pasos:
+¢ ldentificar: El Liceo Flavio Josefo debera marcar los productos no conformes mediante
etiquetas visibles, o colocandolos en recipientes 0 zonas especiales para prevenir su
entrega no intencional.
¢+ Reparar: Es decir corregir los defectos de los productos no conformes para que cumplan

con las especificaciones.

« Aceptar: Si luego de analizar el caso se llega a ala conclusién de que el defecto tiene
incidencia minima. Es estos casos el procedimiento debe establecer que el cliente apruebe
formalmente el defecto (concesion del cliente).

++ Destinarlo a otro tipo de uso: En el caso de que un producto no conforme no se pueda
reparar, 0 es muy costoso hacerlo. El procedimiento establecido debe contemplar la
posibilidad de destinarlo a otro uso en donde los requerimientos sean menos exigentes.
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% Rechazarlo definitivamente y desecharlo: En cuyo caso en el procedimiento se

establecera la forma en que el producto no conforme debe ser eliminado.

ETAPA llI: Analisis de Datos.
Objetivo: Evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, para identificar donde hacen falta

mejoras.

Tarea 1: Andlisis de Datos.
Para que la mejora se haga realidad, el punto de partida es disponer de informacion sobre el
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad, aqui es donde surgiran las oportunidades y
planes de mejora.
Los datos a recopilar y analizar suelen surgir de actividades de seguimiento y medicion que se
realizaron en las tareas anteriores.
Los datos que se deben recopilar para proporcionar informacién son:

+«+ Satisfaccion del cliente.

+¢ El cumplimiento de los requisitos del producto.

+¢ Las caracteristicas y tendencias de los procesos.

+¢+ El comportamiento de los proveedores.

ETAPA IV: Mejora.

Objetivo: Definir la Mejora Continua como una disciplina estructurada y organizada que sigue al
Ciclo PHCA (Planear, Hacer, Controlar y actuar).

La fase “P” consiste en que El Liceo establezca los objetivos y planes de la mejora, utilizando la
politica de calidad como punto de partida. La fase “H” corresponde a la ejecucion de dichos planes y
el la fase “C” la empresa debe utilizar la informacion procedente de las auditorias internas y el
analisis de datos para comprobar si los planes estan llevando a la empresa al cumplimiento de las
metas propuestas.
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De acuerdo con la informacion en la fase “C” en la fase “A”, la empresa debe utilizar la accion
correctiva y la accion preventiva para corregir los procesos, asi como la revision por la direccion para

tomar decisiones para mejorar la eficacia del Sistema.

De este punto El Liceo Flavio Josefo tendra que volver a la etapa inicial, que se retroalimentara con

la informacion de las fases anteriores.

Tarea 1: Acciones Correctivas y preventivas.

Eliminar la causa de los problemas equivale a aumentar la capacidad de la organizacion para cumplir
con los requisitos, y la mejora continua consiste precisamente en eso.

Por un lado, las acciones correctivas se ocupan de analizar las causas de los problemas de calidad,
con el fin de eliminarlas del sistema y evitar su recurrencia con el tiempo.

Por otro lado, las acciones preventivas analizan problemas potenciales, que aun no han sucedido
pero que pueden convertirse en problemas o defectos en el futuro. También en este caso el énfasis
esta en atacar las causas y eliminarlas del sistema.

Debido a su importancia dentro del Sistema de Gestién de Calidad, tanto las acciones correctivas
como las preventivas, requieren que la empresa establezca un procedimiento que describa el método

a sequir, los responsables, y registros de los resultados.

Como parte del circuito de las Acciones correctivas y preventivas, las empresas deberan emplear
diversas técnicas para la resolucién de problemas.
Los pasos que el Liceo Flavio Josefo debera seguir en un método de resolucién de problemas son:

+¢ Identificar el problema y la razén para la mejora.

>

L)

*

Evaluar la situacion actual, recopilando datos sobre el proceso existente y deben establecer

L)

objetivos de la mejora.

X/
L X4

Identificar y verificar la causa o raiz del problema mediante el analisis.

X/
L X4

Identificar las posibles soluciones, seleccionar e implementar la mejor alternativa.

+¢+ Confirmar que la solucion elegida eliminara las causas o raiz del problema.
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¢+ Poner en marcha y normalizar la solucion haciendo los cambios permanentes apropiados

en el proceso.
«¢+ Evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de mejora una vez completado.

Para facilitar a la empresa el seguimiento de los pasos anteriores, es conveniente que los registros

de acciones correctivas y acciones preventivas estén organizadas de acuerdo con esos mismos

apartados.




120

o (#e, Manual para la obtencion de Ia; ggortlflcacmn con las Normas ISO SECCION 9
90 3.2.9. Seleccion de un Organismo Asesor. Pag. 113

3.2.9.1. SELECCION DE UN ORGANISMO CERTIFICADOR.

ETAPA I: Seleccion de un organismo certificador.

Objetivo: Seleccionar al organismo certificador idoneo para realizar el proceso de certificacion.

Tarea 1: Recoleccion de Datos.

El Liceo Flavio Josefo debera buscar informacion relacionada con los organismos de certificacion que
puedan ofrecer el servicio. Esta Informacion puede ser encontrada en Internet o a través de las
empresas que ya estan certificadas en el pais. Muchas veces son los clientes los que solicitan que la
empresa este certificada de tal manera que ellos recomiendan algun organismo certificador, por lo

que la empresa deberé obtener informacion de este organismo en especial.

Tarea 2: Listado de Organismos Certificadores.
Con la informacién recolectada en la tarea anterior el Liceo debe desarrollar un listado de empresas
en las que se detallan:

+¢+ Nombre del Organismo Certificador.

+¢+ La acreditacion del organismo certificador.

¢ Referencia de empresas certificadas por el organismo.

¢ El prestigio del organismo certificador en el mercado.

X/
L X4

Costos aproximados de certificacion.

Tarea 3: Evaluacion del Organismo Certificador.
Una vez realizada la tarea anterior el Liceo Flavio Josefo procedera a evaluar. Esta evaluacion debe
realizarse bajo los siguientes criterios:

« Si la naturaleza del organismo certificador es aceptable en el mercado en el cual se

desenvuelve la empresa.
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X/

% El prestigio que tiene el organismo certificador en el mercado.

X/

+¢+ El servicio al momento de solicitar las cotizaciones.
¢+ Costos.
El resultado de esta evaluacion sera la seleccion de los organismos que mejor suplan las

necesidades del Liceo.

Tarea 4: Solicitar la Solicitud de Certificacion.
Una vez realizada la tarea anterior el Liceo Flavio Josefo debe comunicarse con el organismo
certificador, dicho organismo le proporcionara una solicitud de certificacion, la cual debera ser llenada

por la empresa y enviada al organismo certificador.

Tarea 5: Analisis de la Cotizacion.

El organismo certificador analizara la solicitud del servicio tomando en consideracién los elementos a
utilizar, numero de personas, el alcance de la certificacion y la fecha de certificacion.

Si la solicitud enviada por el Liceo Flavio Josefo es viable, el organismo certificador enviara la
cotizacion del servicio de certificacion del Sistema de Gestion de Calidad, el cual debera analizar, si
la empresa esta de acuerdo con la cotizacion, debera enviarla nuevamente al organismo certificador
con la firma de aprobacién, una vez enviada la empresa certificadora dara a conocer las condiciones

para otorgar, mantener, suspender o retirar el certificado y el reglamento parar el uso del logotipo.

En lo referente al uso de Logotipo, el Liceo Flavio Josefo podra utilizarlo en cualquiera de las
siguientes:

s Membretes.

+» Literatura Impresa.

¢ Medios Publicitarios.

¢ Vehiculos.

+ Edificios.

+ En actividades de Relaciones Publicas.
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% Seminarios y Charlas Informativas.

X/

¢ Cotizaciones de Productos para los Clientes.

Aunque la marca puede ser utilizada en cualquiera de estas formas, el unico lugar donde no podra
aparecer la marca ISO 9000 en los productos, ni en sus empaques, y por extension no es posible
sugerir en ninguna forma que el producto cumple con la norma. Esto debido a que ISO 9000 es una

norma de la Calidad y no para el Producto.

Tarea 6: Reunion de Informacion.

De acuerdo con la ISO 9000:2000, el primer requisito es definir los procesos de la organizacion que
afectan la calidad, de manera que el auditor del organismo de certificacién debera sostener una
reunion con la alta direccion, en la que esta debera proporcionar toda la informacion necesaria para

que el auditor tenga una compresion clara a cerca de los procesos de la Institucion.

El auditor dara una explicacion interactiva sobre los procedimientos. En esta reunidn se coordinara
las fechas de acuerdo con las necesidades de cada empresa y se determinaran las siguientes fases:

7

¢+ Pre-auditoria de certificacion (opcional).
¢+ Revisidn y evaluacion de la documentacion.
++ Auditoria de Certificacion.

7

+ Emision del Certificado.

Tarea 7: Firmas de Contrato.

Una vez realizada la etapa anterior se procedera a la firma del contrato de prestacion de servicio de
certificacion y vigilancia del Sistema de Gestidon de Calidad. Este contrato debe ser firmado por
ambas partes de mutuo acuerdo.
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Objetivo: Hacer una prueba real al Sistema de Gestion de la Calidas buscando potenciales no

conformidades para estar preparados para la siguiente fase.

Esta evaluacion se puede llevar a cabo a través de una auditoria preliminar, la cual consistira en que
uno o varios miembros del equipo auditor visiten las instalaciones del Liceo Flavio Josefo para
revisar el Sistema de Calidad, en la cual realizara una breve inspeccidn practica al azar y/o revision
de la documentacion, buscando potenciales no conformidades. La Pre-auditoria debera estipularse

en el contrato firmado por la empresa.

Una vez finalizada la pre-auditoria el o los auditores presentaran a la empresa un informe en el que

se detallan dichas no conformidades, las cuales la empresa debera resolver.
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Objetivo: Evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad implementando en el Liceo Flavio Josefo para

determinar si este cumple con los requisitos de la norma ISO 9000.

Tarea 1: Entrega de la Documentacion.

El proceso de auditoria comienza cuando el Liceo Flavio Josefo entrega al auditor la documentacion,
este hara una revision del Manual de Calidad del Liceo, para asegurar que el manual cubre los
requisitos de la norma. Esto se conoce como “Auditoria de suficiencia” o “Auditoria de Revision de
Documentos”.

El auditor transmitira al Liceo Flavio Josefo cualquier no conformidad encontrada en los documentos,
el Liceo Flavio Josefo entonces debera emprender las acciones necesarias y presentar nuevamente
los documentos. El organismo certificador examinara la justificacién del Manual de Calidad para ni
incluir algunos procesos de realizacion del producto. Estas exclusiones deberan ser aceptables para

el organismo de Certificacion.

Tarea 2: Auditoria en las Instalaciones de la Empresa.

Las auditorias son realizadas en las fechas y lugares acordados. Los auditores recogen evidencia de
conformidad o no conformidad mediante la observacion de actividades, el examen de
procedimientos/registros, observaciones de las condiciones de manejo de la empresa, a través de
entrevistas con los directores y personal involucrado de la organizacion, etc., con base al muestreo.
La informacion recolectada mediante entrevistas sera verificada o ensayada por los auditores
mediante la recoleccién de la misma informacion de otras fuentes, tales como observaciones fisicas
realizada a los procesos y sus registros relacionados. Los auditores visitaran y verificaran la
conformidad con el Sistema de Gestion de Calidad en todos los departamentos y funciones dentro

del alcance del Sistema de Gestién de Calidad.
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Objetivo: Conocer las deficiencias del Sistema de Gestidén de Calidad y corregirlas para aplicar a la

Certificacion del Sistema.

Tarea 1: Reunion de Cierre.
La evidencia recogida por los auditores sera comparada con los criterios de la auditoria (politicas y
objetivos, manuales, procedimientos, instrucciones, contratos, reglamentos, etc.) Los hallazgos y las
no conformidades, serén aclaradas y reportadas mediante un informe a la alta gerencia del Liceo
Flavio Josefo al final de la auditoria, en una reunién formal, llamada reunién de cierre. Las no
conformidades seran clasificadas como mayores 0 menores. Las observaciones hechas por el auditor
deberéan ser registradas por el Liceo.
Una no conformidad “mayor” indicara:

+«+ La empresa no ha implementado alguna parte del Sistema de Gestién de Calidad o todo.

++ Algun departamento especifico de la empresa no ha implementado el Sistema de Gestidn de

Calidad aplicable a ese departamento.

«* Se encontraron varias no conformidades “menores”.

Una no conformidad “menor” significara un incidente aislado de incumplimiento con un proceso
definido o requisito del Sistema de Gestidn de Calidad.
Una “observacién” indicara que la situacion encontrada durante la auditoria no se trata

adecuadamente, puede conducir a una no conformidad en el futuro.

Tarea 2: Plan de Acciones Correctivas.

Una vez que el auditor entregue los resultados de la auditoria, incluyendo las no conformidades si las
hubieren, el Liceo Flavio Josefo debera elaborar un plan para la realizacién de las acciones
correctivas necesarias para subsanar las no conformidades. El plan debera contener un cronograma
para la realizacion de las acciones correctivas, el cual debera ser menor a tres meses, y ser

presentado al organismo certificador.
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Objetivo: Obtener el certificado 1ISO 9000 para comprobar que el Sistema implantado en el Liceo
Flavio Josefo cumple con los requisitos de Calidad exigidos por el Organismo Internacional de

Normalizacion.

Tarea 1: Levantamiento de las no conformidades.

El plan para corregir las no conformidades debera ser ejecutado por el Liceo Flavio Josefo,
manteniendo los registros respectivos que comprueben la correccién de las deficiencias. Corregidas
las no conformidades debera del Liceo informar al organismo certificador para la realizacion de una

auditoria para comprobar la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad.

Tarea 2: Obtencién del Certificado.

Una vez el Liceo Flavio Josefo compruebe la conformidad de su Sistema de Gestion de Calidad con
la Norma ISO 90001:2000. El organismo certificador hara llegar un borrador del certificado para que
el Liceo confirme la exactitud de los datos y expedira el certificado para el alcance especifico del
negocio y para los servicios para los cuales el Liceo ha implementado el Sistema de Gestion de

Calidad. Este sera valido por tres afios.
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Objetivo: Evaluar el Sistema de Gestion de Calidad para determinar si el Liceo Flavio Josefo sigue

cumpliendo con los requisitos después de la certificacion.

El desarrollo de las auditorias de seguimiento es similar al de la auditoria de certificacion. Se inicia
con la planificacién de las auditorias que deberan ser por lo menos cada seis meses. La diferencia
principal entre las auditorias de seguimiento y la de certificacién es que la auditoria de seguimiento
no evalua todos los aspectos de la norma. La planificacion de las auditorias de seguimiento debera
realizarse de manera que todos los aspectos del Sistema de Gestidn de la Calidad se auditen en el
periodo de validez del certificado. Después de este periodo se acordara una auditoria de re-

certificacion.

Durante el periodo de certificacion, el organismo certificador podra examinar los registros relativos a
las quejas sobre la calidad hechas por los clientes, ya sea directamente a la organizacién o al
organismo de certificacién, para verificar si la empresa esta tomando las acciones apropiadas para

eliminar la causa de tales quejas. También podré examinar cualquier uso engafioso del logotipo.
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3.3.1 INTRODUCCION- MANUAL DE CALIDAD

El proceso de Certificacion requiere de ciertas etapas para su realizacion. Por medio de este
Manual, el Liceo Flavio Josefo puede optar a la obtencién de la Certificacion bajo las Normas
ISO 9001:2000.

Dichas etapas se pueden dividir en catorce secciones, entre las que se encuentran: Eleccion del
Organismo Asesor, Revision de los Requerimientos de la Norma, Consideraciones sobre el
Costo Beneficio y Riesgo; Sistema de Gestion de Calidad, Responsabilidad Gerencial, Gestion
de los Recursos, Realizacion del producto, Medicion, Andlisis y Mejora; Seleccion de un
Organismo Asesor, Evaluacion de la Certificacion del Sistema de Calidad, Auditoria de
Certificacion, Correccion de las no Conformidades, Obtencién del Certificado y Auditorias de
Seguimiento.

Asi también se propone de manera grafica dichas etapas, las cuales permitirdn una amplia

visualizacion de las diferentes actividades realizadas en el Liceo Flavio Josefo.
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SECCION 1. GENERALIDADES.

3.3.3 SECCION 1. GENERALIDADES.
3.3.3.1 Objetivo.

El objetivo de este Manual es establecer la politica y objetivos de Calidad, asi como describir los
lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad de las entidades administrativas del Liceo Flavio
Josefo, a través de los cuales se cumple con los requisitos de nuestros clientes y de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2000.

3.3.3.2 Antecedentes.

El Liceo Flavio Josefo naci6 en el afio 2005 bajo la direccion de la licenciada Emilia Elizabeth
Borja Morales. Para ese afio contaba solamente con segundo afio de Bachillerato General; pero
ahora, en su segundo afio operativo, cuenta con Primer, Segundo, Tercer Ciclo y Bachillerato
con un nimero aproximado de 250 alumnos.

El Liceo Flavio Josefo, como una Institucién Cristiana, su principal objetivo es formar
integralmente a sus alumnos en las é&reas: Espiritual, Académica, Técnica y Moral,
implementando programas especiales para el desarrollo de la Autoestima. Inteligencia Emocional
y Liderazgo, asi como preparandolos e manera eficiente en las herramientas indispensables del
Tercer Milenio: Ingles y Computacioén.

Cuenta con un Director General y un Director de Registro Académico, un grupo de 30 docentes
especializados en las areas de: Matematicas, Lenguaje y Literatura, Ciencias Salud y Medio
Ambiente, Sociales y Civica, Idioma Ingles, Psicologia, Seminario, Educacion Fisica y
Computacién, respectivamente.

Asi mismo, el Liceo Flavio Josefo cuenta con tres Centros de Cémputo para las practicas del
alumnado y uno de ellos especializado para las practicas de ingles intensivo, ya que dentro de
los servicios que ofrece se encuentra dos diplomados: Uno en Ingles Intensivo y el otro en
Especializacion Empresarial Bajo Ambiente Windows con lo cual se graduan con un excelente
dominio del sistema operativo principal de Microsoft Office para empresas y organizaciones que

los prepara para sus estudios superiores y les dota de habilidades para el desarrollo de su vida.
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SECCION 1. GENERALIDADES.

3.3.3.3 Alcance.
En el Liceo Flavio Josefo se han identificado macroprocesos de gestion académica y de gestion
administrativa, de los cuales el Sistema de Gestion de Calidad (SIGCAL) actualmente incluye en
el alcance los macroprocesos de las siguientes entidades (indicados en la figura 1):

= Secretaria Administrativa.

= Division de Desarrollo Humano.

= Division de Finanzas.

= Division de Informatica.

= Division de Servicios Escolares.

= Sistema de Biblioteca.
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Los Macroprocesos se dividen en procesos, los cuales pueden ser de dos tipos:

a) Procesos de prestacion del servicio (procesos operativos).

b) Procesos de apoyo.
Los procesos de prestacion del servicio y de apoyo incluidos en el alcance del Sistema de
Gestion de Calidad correspondiente a cada entidad se indican en el Anexo 3 “Procesos del

Sistema de Gestién de Calidad”.

3.3.3.4 Exclusiones.

Los requerimientos de la Norma ISO 9001 del punto

3.9.3 (Seccion 7) Disefio y Desarrollo quedan excluidos del Sistema de Gestion de Calidad
ya que los procesos de prestacion de servicios de las dependencias no incluyen actividades de

Disefio y Desarrollo.

Se excluye el cumplimiento del punto 3.9.5.2 (Seccion 7) Validacién de procesos para la
produccion y la prestacion del servicio, para las Divisiones del Desarrollo Humano, Finanzas,
Informatica, Servicios Escolares y Secretaria Administrativa, porque los procesos resultantes de

su trabajo pueden verificarse mediante actividades de seguimiento y medicion.

Se excluye el cumplimiento del punto 3.9.5.4 (Seccion 7) Propiedad del cliente, para las
Divisiones de Desarrollo Humano, Finanzas y Secretaria Administrativa, ya que no reciben

productos que son propiedad del cliente.

Este punto aplica para las Divisiones de Informatica, Biblioteca y Servicios Escolares.

Se excluye el cumplimiento del punto 3.9.6 (Seccién 7) Control de Dispositivos de Monitoreo y
Medicion en los requerimientos especificos de equipos de medicion para las Divisiones de
Desarrollo Humano, Finanzas, Biblioteca y Secretaria Administrativa, porque no utilizan equipos
para el monitoreo y medicion. Estos requerimientos solo aplican para las divisiones de

Informatica y Servicios Escolares.
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3.3.3.5 Definiciones.

A través del texto de este Manual se emplean términos cuyo significado es especifico para el

Sistema de Gestion de Calidad.
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto (ISO 9000:2000).

Nota: El cliente en el caso del Liceo Flavio Josefo puede ser una dependencia escolar

(Entidades Académicas) o un usuario de servicios como son los alumnos o trabajadores y

profesores.

Producto: Resultado de un Proceso (ISO 9000:2000).

Nota: Existen cuatro categorias genéricas de productos:

= Servicios (por ejemplo transporte);

= Software (por ejemplo programas de (Computacién);

= Hardware (por ejemplo parte mecanica de un motor);

= Materiales procesados (por ejemplo Lubricante).

La mayoria de los productos contienen elementos que pertenecen a diferentes categorias

genéricas de producto. La denominacién del producto en cada caso como servicio, software,

hardware o material proceso depende del elemento dominante.

Nota: Cuando el Manual de Calidad se utiliza el termino “producto”, este puede significar

también “servicio”.

Dependencia: Entidades Académicas y administrativas que conforman a El Liceo Flavio Josefo.

Proveedor: organizacién o persona que proporciona un producto (ISO 9000:2000).
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3.3.4. SECCION 2. DIRECTRICES DE CALIDAD.
3.3.4.1 Politica de Calidad.

La alta direccién ha revisado y aprobado la siguiente politica y objetivos de Calidad.

“APOYAR LAS FUNCIONES SUSTANTIVAS DEL COLEGIO CON PERSONAL
COMPETENTE Y COMPROMETIDO, QUE MEDIANTE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD AYUDE A SATISFACER LOS REQUERIMIENTOS DE LA COMUNIDAD
ESTUDIANTIL DENTRO DE UNA CULTURA DE MEJORA CONTINUA.

______________________________________________________________________________

3.3.4.2 Objetivos de Calidad.

(Ver metas especificas en el anexo 4 “revision de los objetivos de calidad).

a) Lograr que el personal relacionado con actividades de calidad cumpla con

las competencias técnicas requeridas por su puesto.

b) Implementar el Sistema de Calidad con base en ISO 9001:2000.

del SIGCAL.

d) Implementar proyectos de mejora en cada una de las Divisiones integrales

del SIGCAL.

___________________________________

5 HONESTIDAD ;
| RESPONSABILIDAD !
! RESPETO i
5 COLABORACION !
| SERVICIO |
i EFECTIVIDAD. i

|
1
1
: c) Cumplir con los requerimientos del producto de cada uno de los procesos
1
1
:
1
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3.3.5 SECCION 3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.
3.3.5.1 Estructura Departamental.

La estructura departamental del SIGCAL se muestra en los siguientes

dependencias integrantes.

ORGANIGRAMA GENERAL

Representante de la
Direccion

Alta Direccion

organigramas de las

Secretaria
administra-tiva

Division de
Desarrollo
Humano

Division de
Finanzas

Division de
Informatica

Division de
Servicios
Escolares

Direccion del Sistema
de Bibliotecas

Dep. de Gestion
de

Calidad
SECRETARIA ADMINISTRATIVA DIVISION DE DESARROLLO HUMANO
Secreta-ria
Adminis-
trativa
Coordinacion Coordina-cion JDefatu‘va ge la
) wision de
de Calidad gsncvoe';i‘:) 1as por Desarrllo
Humano
,.Dnee‘:‘?;ﬁ-e Coordinacion
Compras de calidad p—
Coord.- Dept. de Coordina-cién de Coordina-cion Coordina-ccion Direccion de Dep. de Personal Dep. de Capacita- Dep. de
nacion de compras por Em‘:@snes de proveedu- de Inventa-rios Recursos ;\:'I':“‘"e':‘é;“c‘/‘a" v cion Evaluacitny Gestion de
Compras Recursos ria Humanos calidad
Ordinarios
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DIVISION DE FINANZAS DIVISION DE INFORMATICA
Jefatura de la Jefatura de la
Divisién de Division de
Finanzas Informéatica
Coordinacion de Coordinacion de
Calidad Calidad
Dep. de Dep. de Dep. de Nomina Dep. de Dep. de Rgﬁq-i:i;ramn o
Contabili-dad Presupuse-tos Pagaduria Servicios de Tecnologi-as de la
Internet Informacion
SISTEMA DE BIBLIOTECAS DIVISION DE SERVICIOS ESCOLARES
Direccién del Jefatura de la
Sistema de Division de
Bibliotecas Servicios
Escolares
Coordinacion de Coordinacion de
Calidad Calidad
Dep. de Dep. de Servicios Dep. de Sistemas Dep. de Dep. de 4
Organizacion y Biblioteca-rios de Informacion Planeacion y Admisiones ccion
Control de la Desarrollo

Informacion
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3.3.5.2 Responsabilidad y Autoridad.
Autoridad.
La toma de decisiones y direccion del Sistema de Calidad esta a cargo de la Alta Direccion, el
Representante de la Direccién y el Departamento de Calidad, los cuales se integran de la
siguiente forma.
Alta direccién:
= Secretario Administrativo.
= Jefe de la Divisién de Desarrollo Humano.
= Jefe de la Divisidn de Finanzas.
= Jefe de la Division de Informética.
= Jefe de la Divisidn de Servicios Escolares.

= Director del Sistema de Biblioteca.

Representante de la Direccion:

= Jefe de la Divisién de Desarrollo Humano.

Departamento de Calidad:
= Jefe del Departamento de Gestidn de Calidad.
= Coordinador de Documentacion.
= Coordinador de Comunicacion.

= Equipo Coordinador de Calidad.

Los niveles de autoridad para los procesos del SIGCAL también estan definidos en los

organigramas particulares de cada dependencia integrante.
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Lideres de Proceso.

En el SIGCAL (Sistema de Gestion de Calidad) los lideres de procesos son responsables de una
0 mas etapas de los procesos operativos, pueden tener personal a su cargo y reportan a los
Directores y Jefes de Division el desempefio de los procesos.

Las responsabilidades operativas y administrativas se estableceran en los manuales operativos
de cada Division, los cuales deberan contener mapas de procesos, planes de calidad,
procedimientos e instructivos. Las responsabilidades son asignadas por el jefe de cada division

en conjunto con sus subordinados.

3.3.5.3 Matriz de Responsabilidades.
Las responsabilidades de las Divisiones y puestos participantes en el SIGCAL estan asignadas
en la matriz de responsabilidades. La letra “R” indica la responsabilidad directa sobre el

cumplimiento del punto de la norma y la letra “C” indica corresponsabilidad en el cumplimiento.
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1 _ Generalidades
_ Objetivo R C
_ Antecedente R C
_ Alcance R C
B Exclusiones R C
2 _ Directrices de Calidad R
53 Politica de Calidad R C
541 Objetivos R C
_ Valores R C
3 5.5.1 Responsabilidades y Autoridad R
5.5.1 Organigrama General R
4 55.1 Matriz de Rg:zggszl:lggﬁg:d&stema de R
41 Requisitos Generales R R R R R R R C
42 Requisitos de Documentacion
421 Generalidades R
422 Manual de calidad R R R
423 Control de Documentos C R
424 Control de registros de Calidad C R
5 Responsabilidad de la Direccion
5.1 Compromiso de la Direccion C
52 Enfoque hacia el Cliente C
53 Politica de Calidad R C
5.4 Planeacion
54.1 Objetivos de Calidad R R C
542 glaal?de:dcién del Sistema de Gestion de la R R C
55 Resporjsat?i]idad, Autoridad y
comunicacion
551 Responsabilidad y autoridad R
552 Representante de la Direccion R
553 Comunicacion Interna C R
56 Revision por la Direccion
5.6.1 General C C
5.6.2 Entrada de la Revision C C C
56.3 Salida de la Revision C C
6 Gestion de recursos
6.1 Provision de los recursos R R R R R R R
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 General R
6.2.2 Competencia, Conciencia y Capacitacion R
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6.3 Infraestructura R R R R R R R
6.4 Ambiente de Trabajo C R C C C R
7 Realizacion del Producto
741 Planeacion de la Realizacion del Producto R R R R R R R [
72 Procesos Relacionados con el Cliente
721 Determinacién de los Requisitos R R R R R R R
Relacionados con el Producto
Revision de los Requisitos Relacionados
722 con el Producto R R R R R R R
723 Comunicacion con el Cliente R R R R R R R
7.3 Disefio y Desarrollo NO APLICA
74 Compras
741 Procesos de Compras R R R R R R C
742 Informacion Para las Compras R R R R R R C
743 Verificacion del Producto Comprado R R R R R R C
75 Produccion y Prestacion del Servicio
751 Control de la Produccion y de la Prestacion R
~ del servicio
752 Validacion de Procesos para la Produccion R
e y la Prestacion del servicio
753 Identificacion y Trazabilidad R
754 Propiedad del Cliente R
755 Conservacion del Producto R
76 ’\CAongrQ[ de los Dispositivos de Monitoreo y R R
ledicion
8 Medicion, Anlisis y Mejora
8.1 General R c
8.2 Monitoreo y Medicion
8.2.1 Satisfaccion del Cliente R R R R R R R R
8.22 Auditoria Interna R
8.23 Monitoreo y Medicion de los Procesos R
8.24 Monitoreo y Medicion del producto R
8.3 Control de producto no conforme R
8.4 Andlisis de Datos R R R R R R C
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora Continua R R R
8.5.2 Accion Correctiva R R R R R
853 Accién Preventiva R R R R R R R R R
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3.3.6 SECCION 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
3.3.6.1 Requisitos generales.

En el Sistema de Gestiéon de Calidad de el Liceo Flavio Josefo se estableceran, documentaran,

implementara y mantendra el Sistema de Gestion de Calidad y mejora continuamente su eficacia

de acuerdo con los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2000.

Los procesos identificados para el Sistema de Gestion de Calidad son clasificados por su funcion

en

a) Procesos Operativos: Son los procesos de realizacion del producto; describen las

funciones operativas de cada dependencia integrante del SIGCAL (Sistema de

Gestion de Calidad), mediante los cuales se genera el producto o servicio

correspondiente. Ver anexo 1 “Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad”.

Procesos de apoyo: Son aquellos procesos administrativos, directivos y/o del

departamento de Gestion de Calidad que tienen como fin complementar y apoyar la

realizacion de los procesos operativos.

Los procesos mencionados se han identificado mediante el Enfoque de Procesos (figura 2). La

secuencia e interaccion de los procesos se muestra en las figuras 3 a la 6, en las que se agrupan
de acuerdo a la norma 1SO 9001:2000.

a)
b)
c)
d)

Procesos de Responsabilidad de la Direccién (fig.3)
Procesos de Gestion de Recursos (fig. 4)

Procesos de Realizacion del Producto (fig. 5)
Procesos de Medicion, analisis y mejora (fig. 6).
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del Producto

Figura 2
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MAPA DE LOS PROCESOS DE RESPONSARILIDAD DE LA DIRECCION

4‘ PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA ]

RESULTADOS DE:

. Sistema de Proyectos y programas para:
indicadores

Mejora de la efectividad del

—p| - Monitoreoy REVISION POR LA DIRECCION —p| GSC (¢]. Politica de objetivos y
modificacion de SUEIRO ceio sus procedimientos)

procesos

N Mejora de los servicios de la
. Revision de la dependencia del SIGAL
direccion.

Recursos necesarios \4

. Andlisis de datos

PROCE-SOS
DE GESTION
DE RECUR
S0s

— ACCIONES COMECtVA  mmmnpeny

[ Acciones preventivas el

—p —> COMUNICACION INTERNA

Acciones de MejOra el

S Informacion sobre producto et

Acciones de comunicacion
conforme

\
[ PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO ]

FIGURA 3
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MAPA DE LOS PROCESOS DE GESTION DE RECURSOS

—

PROCESOS DE RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

-

Proyecto y programas
para:

Mejora de la efectividad
del SGC (EJ. Politica y
Objetivos y sus
procesos
procedimientos)

Mejora de los servicios
de las dependencias del
SIGAL

Recursos necesarios

Personal
Competente

GESTION DE LA
INFRAESTRUCTURA'Y

ADMINISTRACION POR
COMPETENCIAS

<

Infra estructura
Adecuada Ambiente de
trabajo Adecuado

/

[ PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

Figura 4

~—
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[ PROCESOS DE RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION ]
A A
Accibn de mejora
X
Accion Mejora continua
correctiva y
preventiva
Disposicion del producto no » Identificacion de oportunidad Resultados ;1e auditoria
conforme i
Control de - - . Analisis de datos Auditoria Interna
valuacion de
producto no proveedor
conforme |
W

Identificacion de
producto no conforme

Monitoreo y medicién
del producto

Producto de cada

\ 4

Monitoreo y
medicion de
procesos

Informacion sobre la
percepcion del cliente

Datos sobre el desempefio de los
procesos a través del tiempo

Resultado de la
efectividad de

Informacion del producto
no conforme

proceso

A

A 4

los procesos

Medicion y
satisfaccion del

cliente

Satisfaccion del
cliente

Proceso de realizacion del producto

Figura 6

Cliente
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La aplicacion de los procesos operativos del SIGCAL se realizard en la dependencia
correspondiente, siendo sus clientes las Dependencias y comunidad estudiantil que indica cada
Manual de procesos.
Los procesos de apoyo tienen aplicacion en todas las dependencias integrantes del SIGCAL
(sistema de Gestion de Calidad).
Los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la operacién como el control de estos
procesos son eficaces y se han determinado en los Manuales Operativos de cada una de las
dependencias integrantes del SIGCAL, los cuales cumplen con los requerimientos de la seccion
7. Prestacion del Servicio.
La disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento
de estos procesos se asegura de acuerdo con los lineamientos establecidos en la seccion 6.
Gestion de los Recursos.
El monitoreo, la medicion y el analisis de estos se realiza de acuerdo con la seccidn 8. Medicion,
Analisis y mejora en los puntos.

= 3.10.2 Monitoreo y Medicion.

= 3.10.3 Control de Producto No conforme.

= 3.10.4 Anélisis de Datos.

En el SIGCAL se implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de los procesos de acuerdo con la seccion 3.10.5 (Seccién 8) Mejora.

Estos procesos son administrados por el SIGCAL (Sistema de Gestion de Calidad) de acuerdo
con los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2000.

Para asegurar el control sobre los servicios subcontratados que afectan la calidad del producto
(servicio) se cuenta con el proceso de Compras. El control sobre dicho proceso de define en la
seccién 7 en le punto 3.9.4 Compras.
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Jefes de Division.
Representante de la Direccion.

Jefe del Departamento de Gestion de Calidad.

DOCUMENTOS RELACIONADOS.

Manual Operativo de Division.

Nota: Los Procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad a los que se ha hecho

referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de gestidn, la provisién de

recursos, la realizacion del producto y las mediciones.

3.3.6.2 Requisitos de la Documentacion.
3.3.6.2.1 Generalidades.
La documentacién del SIGCAL (Sistema de Gestion de Calidad) incluye:

a)
b)

c)

La Politica y los Objetivos de Calidad (Seccion 2)
El Manual de Calidad.
Los procedimientos documentados requeridos en la Norma Internacional.
= Control de Documentos.
= Control de Registros.
= Auditorias Internas de Calidad.
= Control de Producto No Conforme.
= Acciones Correctivas y preventivas.
Los documentos necesarios para asegurar una eficaz planificacion, operacion y
control de los procesos (Manual Operativo de cada Division).

Los registros requeridos por la Norma Internacional.
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La estructura de la Documentacion del SIGCAL se describe en la siguiente figura:

MANUAL DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS DE
CALIDAD

MANUAL OPERATIVO
DOCUMENTOS INTERNOS
DOCUMENTOS EXTERNOS

REGISTROS

3.3.6.2.2 Manual de Calidad.

En el SIGCAL (Sistema de Gestion de Calidad) se establecera y mantendra el Manual de

Calidad el cual incluye:

a) Alcance del Sistema de Gestién de la Calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion (Seccion 1).

b) Referencia a Manuales Operativos establecidos para el Sistema de Gestidon de

Calidad.

c¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de la

Calidad. (Seccion 4.1).
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3.3.6.2.3 Control de Documentos.
Todos los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de Calidad son controlados. Los
registros son un tipo especial de documento y se controlan de acuerdo al apartado 4.2.4.
Se establecera el procedimiento para Control de Documentos y la Guia para la elaboracion de la
documentacion, los cuales definiran los controles necesarios para:

a) Laaprobacion de los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

b) La revision y la actualizacion de los documentos y cuando sea necesario su

aprobacion.

c) Laidentificacion de los cambios y el estado de revision actual de los documentos.

d) Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encontraran
disponibles en los Centros de Documentacion.

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

f)  Asegurar la identificacion de los documentos de origen externo, asi como controlar su
distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de los documentos obsoletos, incluyendo la

identificacion de los mismos cuando se conservan para fines de consulta.

3.3.6.24 Control de los Registros.
Los registros se estableceran y mantendran como evidencia de la conformidad con los requisitos,
asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad. Los registros permaneceran
legibles, faciimente identificables y recuperables. Se tiene establecido el procedimiento para
Control de Registros, que define los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los
registros.
RESPONSABLES.

= Jefes del Departamento de Gestion de Calidad.

= Coordinador de Documentacion.

= Equipo coordinador de Calidad.
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3.3.7 SECCION 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

3.3.7.1. Compromiso de la direccion.

La alta direccién del SIGCAL (Sistema de Gestion de Calidad), mediante las siguientes

actividades, demuestra su compromiso con el desarrollo e implementaciéon del Sistema de

Gestion de Calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia.

a) Comunicara a toda la organizacion la importancia de cumplir con los requisitos de los

clientes, asi como con los legales y reglamentarios a través del proceso de

comunicacion (Seccién 5) punto 3.7.3.

b) Establecera politica de Calidad (Seccién 5) punto 3.7 4.

c) Asegurara el establecimiento de los objetivos de Calidad (Seccion 5) punto 3.7.4.

d) Llevard a cabo revisiones del Sistema de Gestion de Calidad por la direccion

(Seccion 5) punto 3.7.6.
e) Asegurara la disponibilidad de Recursos (Seccién 6) puntos 3.8.1 - 3.8.3.
RESPONSABLES.
= Alta direccion.
= Representante de la Direccion.

= Jefe del Departamento de Gestion de Calidad.

3.3.7.2 Enfoque al cliente.

La alta direccidn y el representante de la Direccion se aseguran de que los requisitos de los

clientes estén definidos mediante los mecanismos especificos de cada Divisidn (Seccion 7)

punto 3.9.2.1; y que estos cumplen con el propésito de aumentar su satisfaccion; el nivel de

satisfaccion del cliente y dependencias aplicable a cada servicio proporcionado se mide de

acuerdo al apartado 3.10.2.1.
RESPONSABLES.
= Alta Direccion.
= Representante de la Direccion.

= Jefe del Departamento de Gestién de Calidad.
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3.3.7.3 Revision de la Politica de Calidad.
La Alta Direccion definira la politica de calidad del SIGCAL (Seccién 2) asegurando que esta:

1. Es apropiada a los propdsitos se las Divisiones Integrales del SIGCAL (Sistema de
Gestion de Calidad) ya que sera elaborada por los miembros de la Alta Direccién
considerando la Misién, Vision y Objetivos Institucionales del Liceo Flavio Josefo; asi
como los requerimientos de la comunidad estudiantil.

2. Incluira el compromiso para cumplir con los requisitos y mejorar continuamente la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad del Liceo Flavio Josefo.

3. Proporciona un marco para el establecimiento y
y revision anual de los objetivos de Calidad.

4. Sera comunicada y entendida, ya que se difundird a todo el personal a través de
cursos de capacitacion e induccion, publicacion en las instalaciones de las
Divisiones, medios impresos, ademas de ser evaluados con el proceso de auditoria
interna.

5. Sera revisada anualmente por la Alta Direccion para asegurar su continua
adecuacion.

RESPONSABLES.
= Alta Direccion.
= Representante de la Direccion.

= Jefe del Departamento de Gestion de Calidad.

3.3.7.4 Planeacion.

3.3.7.4.1 Objetivos de Calidad.
La Alta direccién definira los objetivos de Calidad (anexo 2), los cuales permiten medir el
cumplimiento con los requisitos de los servicios/productos proporcionados por las dependencias,
dichos objetivos se estableceran en las funciones y niveles pertinentes dentro del SIGCAL por
medio de un Sistema de Indicadores. Los Objetivos de calidad seran medibles y coherentes con
la Politica de Calidad.
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3.3.7.4.2 Planeacion del Sistema de Calidad.

La Alta Direccion, el Representante de la Direccion y el Jefe del Departamento de Gestion de

Calidad revisaran periddicamente el Sistema de Gestidn de Calidad a través de la Revision por la

Direccion asegurando con ello que la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad se realiza

con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como los Objetivos de Calidad.

Cada afio el Jefe del Departamento de Gestion de Calidad elabora un Programa de actividades

que considerara las actividades que seran realizadas para mantener el funcionamiento efectivo e

integral del Sistema de Gestion de Calidad. El programa se actualizara segun las necesidades o

cambios que se notifiquen.

RESPONSABLES.
= Alta Direccion.
= Representante de la Direccion.

= Jefe del Departamento de Gestion de Calidad.

3.3.7.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacioén.
3.3.7.5.1 Responsabilidad y Autoridad.

La Alta Direccion definird, asignara y comunicara las responsabilidades y autoridades de

todo el personal que participa en el Sistema de Gestion de Calidad a través del desarrollo

de:
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a) Organigrama (Seccion 1).
b) Matriz de Responsabilidades (Seccion 1)

c) Procedimientos (Anexo 1 “Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad”).

Dichos documentos seran actualizados por los responsables segun se requiera y seran

difundidos a todo el personal mediante su publicacién interna.

RESPONSABLE.

= Alta Direccion.

3.3.7.5.2 Representante de la Direccion.
La Alta Direccion designara al Jefe de la Division de Desarrollo Humano, miembro de la misma,
como Representante de la Direccion, quien con dependencia de otras, tiene la responsabilidad y
autoridad para:
a) Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos necesarios
para el Sistema de Gestion de Calidad.
b) Informar a la Alta Direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y
de cualquier necesidad de mejora.
c) Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos de cliente en
todos los niveles del SIGCAL (Sistema de Gestion de Calidad).
d) Relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el Sistema de
Gestion de Calidad.
RESPONSABLES.

= Representante de la Direccion.
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3.3.7.5.3 Comunicacion Interna.
La Alta Direccion establecerd medios de comunicacion interna apropiados que promoveran y
contribuirén a lograr la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad. El personal dispondra de
medios electronicos e impresos para comunicar clara y oportunamente la informacion referente a
las actividades que desempefia. Por otro lado se contara con el procedimiento de comunicacién
interna para comunicar al personal sobre los resultados del Sistema de Gestidn de Calidad.
RESPONSABLES.
= Jefe del Departamento de Gestion de Calidad.
= Coordinador de Comunicacion Interna.

= Equipo Coordinador de Calidad.

3.3.7.6 Revision del Sistema de Gestion de Calidad por la Alta Direccion.

3.3.7.6.1 Generalidades.
La Alta Direccién revisara cada seis meses el Sistema de Gestidn de Calidad, para asegurarse
de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. La revision incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestién de la
Calidad, incluyendo la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad.
Nota: La politica y los objetivos de calidad se revisaran cada afio y no en cada Revision de la
Direccién.
El representante de la Direccién y el Jefe del Departamento de Gestion de Calidad mantienen los

registros de la Revision por la Direccion segun el punto 3.6.2.4. (Seccion 4).

3.3.7.6.2 Informacién por la Revision.
La informacion de entrada para la Revision por la Direccién incluye:
a) Los resultados de las auditorias.
b) La retroalimentacion del cliente.
c) Eldesemperio de los procesos y conformidad del producto.
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d) Elestado de las acciones correctivas y preventivas.
e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.
f) Los cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de Calidad.

g) Las recomendaciones para la mejora.

3.3.7.6.3 Resultados de la Revision.

Los resultados de la Revision por la Direccion incluyen las decisiones y acciones relacionadas

con:
a) Lamejora de la Eficacia del Sistema de Gestién de Calidad y sus procesos.
b) La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente.
c) Las necesidades de recursos.

RESPONSABLES.

= Alta Direccion.
= Representante de la Direccion.
= Lider de Proceso.
= Jefe del Departamento de Gestién de Calidad.

= Equipo coordinador de Calidad.
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3.3.8. GESTION DE LOS RECURSOS.
3.3.8.1. Provision de Recursos.
La Alta Direccién mediante el proceso de Administracion por Competencias y procedimiento de
Gestion de la Infraestructura y Medio Ambiente determinara y proporcionaré los recursos
necesarios para:
a) Implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad mejorando continuamente
su eficacia.
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
RESPONSABLES.
= Alta Direccion.

= Jefes de Division.

3.3.8.2 Recursos Humanos.
3.3.8.2.1 Generalidades.
El personal que realizara trabajos que afecten a la calidad del producto de cada Division es
competente de acuerdo a la educacion, capacitacion, habilidades y experiencia requeridas por el
puesto; para asegurar lo anterior se contara con los siguientes procesos:
= Proceso de Reclutamiento, Seleccion y Contratacion.

= Proceso de Administracion por competencias.

3.3.8.2.2 Competencia, Toma de Decisiones y Formacion.
El &rea de Capacitacion, Evaluacion y Desarrollo:
a) Determinara la competencia necesaria para el personal que realizara trabajos que
afecten la calidad del Producto (Proceso de Administracion por Competencias).
b) Proporcionaré la capacitacion adecuada y/o aplica otras acciones para satisfacer
dichas necesidades.
c) Evaluara la eficacia de la capacitacion o de las acciones tomadas (Proceso de

Administracion por competencias).
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d) Asegurara que el personal es consciente de la pertenencia e importancia de sus

actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de calidad (Proceso de

Comunicacion Interna).

e) Mantendra los registros apropiados de la educacidn, capacitacion, habilidades y

experiencia (Proceso de Administracion por Competencias).
RESPONSABLES.

= En la Division de Desarrollo Humano, Jefatura de Capacitacion, Evaluacion y

Desarrollo.

3.3.8.3 Infraestructura.

Los Jefes de cada Division en conjunto con los lideres de proceso determinaran, proporcionaran

y mantendran la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del

servicio, para ello se cuenta con:

a) ElMacroproceso de Comparas que da servicio a todas las dependencias del SIGCAL

(Manual operativo de compras).

b) Los lineamientos de un Manual de Administradores para gestionar compras a través

de la propia Division.

La autorizacion de las compras estara a cargo de los Jefes de Division o bien de los lideres de

proceso.

La infraestructura puede incluir:

a) Oficinas, espacio de trabajo y servicios asociados (proporcionados por los

departamentos correspondientes del Liceo Flavio Josefo).

b) Equipo para los procesos (algunos pueden ser subcontratados con proveedores

externos mediante el proceso de compras.

c) Servicios de apoyo (tales como transporte 0 comunicacion).
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RESPONSABLES.
= Administradores.
= Jefes de Division.

= Jefe de la Division de Desarrollo Humano.

3.3.8.4 Ambiente de Trabajo.

El jefe del Departamento de Calidad promovera el desarrollo de un ambiente de trabajo

adecuado para lograr la conformidad con los requisitos del producto apoyando las propuestas

presentadas en la Revision por la Direccion y por el Equipo Coordinador de Calidad, asi como

con la aplicacion anual de la encuesta de clima laboral y su seguimiento.

Los aspectos de seguridad seran controlados a través de una Comisién de Seguridad, Orden y

Limpieza, la cual se integra por representantes de cada una de las Divisiones y se rige por un

programa anual de trabajo aprobado por el Representante de la Direccion.

En el caso especifico del proceso de admisién de aspirantes el plan de calidad, sefialara las

caracteristicas requeridas para la instalacion del area donde se llevara a cabo la calificacion.

RESPONSABLES.

= Jefe del Departamento de Gestién de Calidad.

= En la Division de Desarrollo Humano, el Coordinador de Relaciones laborales.

= Jefes de Division.

= Coordinador de Relaciones Laborales.
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3.3.9 SECCION 7 PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

3.3.9.1 PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

El cumplimiento a los requerimientos de la seccion 7 sera especifico para cada una de las
Divisiones ya que dependera de su proceso operativo y el producto o servicio que entrega de
acuerdo con el anexo 1 (Procesos del Sistema de Gestion de Calidad). A continuacion se
describen los puntos generales del cumplimiento y , y en cada Manual Operativo se describiran
los detalles por Division, en el formato Requerimientos de la Seccion 7 Realizacion del producto
de la Norma 1SO 9001:2000.

Se planearan y desarrollaran los procesos necesarios para la realizacién del producto a través
de los mapas de proceso, planes de calidad y procedimientos década proceso (Manual operativo
de cada Division), con los cuales se asegura la consistencia entre la planeacién y los requisitos
de los otros procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

Durante la planeacion de la realizacion del producto se determinaran y consideraran:

a) Los Objetivos de Calidad y los requisitos para el producto.

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

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y
pruebas especificas para el servicio asi como los criterios para la aceptacion del
mismo.

d) Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos y el

servicio resultante cumplen los requisitos.

Los Mapas de proceso describen en forma general cada proceso:
= Objetivo.
= Materiales.
= Personal involucrado.
= Entradas, diagrama de flujo y salidas.
= Procedimientos relacionados.

= |ndicadores.
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Los planes de calidad presentaran las caracteristicas criticas a controlar en cada etapa del
proceso.
Los procedimientos detallan paso a paso la secuencia de actividades para completar el proceso;
pueden contener instructivos o hacer referencia a otros documentos internos y externos
necesarios.
Para el caso de la Division de Servicios Escolares, la secuencia de actividades se describira en
los planes de calidad.
RESPONSABLES.
= Jefes de Division.
= Lideres de Proceso.

= Equipo coordinador de Calidad.

3.3.9.2 Procesos Relacionados con el Cliente.
3.3.9.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el producto.
Los requisitos relacionados con los productos que se proporcionan a los clientes se definiran en
los documentos indicados en le Manual Operativo de cada Divisidn, dichos requisitos incluyen:
a) Los requisitos del cliente, incluyendo los correspondientes a la entrega y
actividades posteriores a la misma.
b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o intencionado.
c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

d) Cualquier requisito adicional determinado por la Divisién.
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3.3.9.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Servicio.

En cada proceso se realizara una revision de los requisitos relacionados con el producto de

acuerdo a los procedimientos del Manual Operativo correspondiente. Esta revision se efectuara

antes de que la Divisidn se comprometa a proporcionar un producto al cliente y se asegura que:

a) Los requisitos del cliente, incluyendo los correspondientes a la entrega y

actividades posteriores a la misma.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero no necesarios para el uso

especificado o intencionado.
c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

d) Cualquier requisito adicional determinado por la Division.

3.3.9.2.3 Revision de los Requisitos relacionados con el Producto.

En cada proceso se realizara una revision de los requisitos relacionados con el producto de

acuerdo a los procedimientos del Manual Operativo correspondiente. Esta revision se efectuara

antes de que la Divisién se comprometa a proporcionar un producto al cliente y se asegurara

que:

a) Los requisitos del producto estén definidos.

b) Estén resueltas las diferencias, si existen, entre los requisitos establecidos y los

expresados previamente.

c) Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
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En los casos en que no se proporcione una declaracién documentada de los requisitos, se
confirmara los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se requiera un cambio en los requisitos del producto, en cada Division se asegura que la
documentacion pertinente sea modificada y que el personal correspondiente sea conciente de

los requisitos modificados.

Los resultados de la Revision y las acciones originadas por la misma se mantendran como

registros.

3.3.9.2.4 Comunicacion con el Cliente.
Se proporcionara informacion a los clientes y usuarios sobre los productos y servicios de cada
divisién mediante los mecanismos y responsables definidos en los Manuales operativos respecto
a:
a) Lainformacién del producto.
b) Tratamiento de las solicitudes, contratos u odrdenes incluyendo sus
modificaciones.
c) Retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
Adicionalmente se cuenta con un buzon de sugerencias en la direccion y otro en su pagina Web

www.flaviojosefo.net.

El procedimiento de acciones correctivas indica el tratamiento que se dara a las quejas de los
clientes.
RESPONSABLES.
= Jefes de Division.
= Lideres de Proceso.
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3.3.9.3 Disefio y Desarrollo.
Los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000 del punto 3.9.3 Disefio y Desarrollo quedaran
excluidos del Sistema de Gestion de Calidad ya que los procesos de prestacion del servicio de

las dependencias no incluyen actividades de Disefio y Desarrollo.

3.3.9.4 Compras.
3.3.9.4.1 Proceso de Compras.

Los productos y servicios requeridos por cada una de las Divisiones para realizar sus
operaciones son adquiridos mediante el proceso de compras que esta bajo la responsabilidad de
la Secretaria Administrativa.

Para asegurar que los productos cumplen con las especificaciones de los clientes se contaran
con procedimientos de compras (Manual Operativo de Departamento de Compras), los cuales
también definen el tipo y extension del control aplicado a los proveedores dependiendo del
impacto del producto que suministrara en la posterior realizacion del producto de la Division o

sobre el producto final.

El Departamento de Compras evaluara y seleccionara a los proveedores con base a la
capacidad para proporcionar productos de acuerdo con los requisitos de los solicitantes con el fin
de cumplir con los requisitos generales del Sistema de Gestién de Calidad en el procedimiento,
evaluacién y seleccion de proveedores se definen los siguientes criterios para tener relacion con

un proveedor.

= Criterio de Seleccion.
= Criterio de Evaluacion.

= Criterio de Reevaluacion.

El Departamento de Compras mantendra los registros de los resultados de las evaluaciones y
reevaluaciones aplicadas a los proveedores y de cualquier accion necesaria derivada de estas.
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Cuando las compras de productos que afecten la calidad del servicio que ofrece cada Division no
se realice a través del departamento de compras, seran gestionados directamente por el

responsable administrativo correspondiente y revisado por los solicitantes.

3.3.9.4.2 Informes para las Compras.
La informacién para las compras describira el producto o servicio a ser comprado, incluyendo
cunado sea apropiado:
a) Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipo.
b) Requisitos de Calificacion del personal.
c) Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad
El Departamento de Compras asegura la adecuacién de los requisitos de compra especificados

antes de comunicarlos al proveedor.

3.3.9.4.3 Verificacion del Producto Comprado

El Departamento de Compras establecera y implementara actividades de revision en la
recepcion del producto solicitado para asegurar que el producto cumple con los requisitos de
compra especificados (procedimientos de compra). Los datos generados de estas actividades
seran considerados al evaluar y/o reevaluar al proveedor.

Cuando el Departamento de Compras o los clientes pretendan llevar a cabo la verificacion del
producto en las instalaciones del proveedor, el Departamento de Compras especificara los
acuerdos de verificacion intencionados y los métodos de liberacién del producto en los

documentos de compra.

RESPONSABLES.
= Departamento de Compra
= Administrador de cada Division.
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SECCION 7.PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

3.3.9.5 Produccioén y Prestacion de Servicio.

3.3.9.5.1 Control de la Produccion y Prestacion de Servicio.

En las divisiones del SIGCAL se planificara y llevara a cabo la produccion y prestacion del

servicio bajo condiciones controladas, las cuales incluyen:

a)  Ladisponibilidad de informacion que describe las caracteristicas del servicio

La disponibilidad de instructivos, cuando es necesario.

El uso de equipo apropiado (Manual operativo de cada division)

La implementacion del seguimiento y la medicion

)
)

d) La disponibilidad y uso de dispositivo de seguimiento y medicion, cuando se requiera
)

f) La implementacion de actividades para liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

3.3.9.5.2 Validacion de Procesos para la Produccion y la Prestacion del Servicio.

En el sistema de biblioteca se estableceran en el Manual operativo las siguientes disposiciones

para validar procesos, estas incluyen:
a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos
) La aprobacion de equipos y calificacion del personal
) Eluso de métodos y procedimientos especificos
d) Los requisitos de los registros
)

La revalidacion

3.3.9.5.3 Propiedades del Cliente

Las Divisiones de Informatica, Servicios Escolares y Biblioteca recibirdn productos que son

propiedad del cliente, por lo que se contara con lineamientos para cuidarlos mientras estén bajo

su control.
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SECCION 7.PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

Los procedimientos del Manual operativo se consideraran lineamientos para identificar, proteger
y salvaguardar la propiedad del cliente, proporcionada para su uso o incorporacion del producto.
En el caso de extravio, dafio, o que se encuentre inadecuado para el uso, lo reportara al cliente,

manteniendo el registro correspondiente.

3.3.9.5.4 Conservacion del Producto

Las divisiones del SIGCAL contaran con procedimientos de conservacion del producto para
mantener la conformidad del producto durante el procesamiento interno y en la entrega al destino
que se pretende. Esta conservacion incluira identificacion, manejo, empaque, almacenamiento y
proteccion cuando aplique. En la conservacion se consideraran las partes constituyentes del
producto.

Siendo intangibles los servicios que las divisiones de servicios escolares y desarrollo humano
proporcionaran a sus clientes, la preservacion del producto se aplica a los registros generados
durante las etapas del proceso interno y hasta la prestacion del servicio, considerandolos como
partes constitutivas del mismo.

La identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, el tiempo de retencion y la
disposicion de los registros se llevara a cabo de acuerdo con el procedimiento de control de

registros.

RESPONSABLES.

= Lideres de proceso

3.3.9.6 Control de los Dispositivos de Monitoreo y Medicion

Cada division determinara los monitoreos y mediciones a realizar, asi como los dispositivos de
monitoreo y mediciéon que utilizara para proporcionar evidencia de la conformidad del producto
en los procedimientos operativos y plan de calidad. Mediante dichos procedimientos se
garantizara que el monitoreo y medicion se puedan realizar de manera consistente con los

requisitos de monitoreo y medicion.
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SECCION 7.PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

Para asegurar los resultados validos en las divisiones de informatica y servicios escolares se
aplicara los siguientes controles a los equipos de medicion:
a)Verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion, comparada con patrones
de medicidn trazables a patrones de medicidn nacionales e internacionales; cuando no
existen tales patrones se registran las bases utilizadas para la verificacion.
b) Ajustarse o reajustarse segun sea necesario
c) ldentificarse para poder determinar el estado de verificacion.
d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion
e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante su manejo, mantenimiento y
almacenamiento.
En el procedimiento de control de dispositivos de monitoreo y medicion se considerara:
= La evaluacion y registro de la validez de los resultados de las mediciones anteriores,
cuando se detecta que el equipo no esta conforme con los requisitos
= Tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado
= Mantener registros de los resultados de la verificacion.
En las divisiones del SIGCAL no se utilizaran programas informaticos en las actividades de
seguimiento y medicion, por lo que este punto de la norma no aplica.
RESPONSABLES.

= Lideres de proceso
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SECCION 8.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

3.3.10 SECCION 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
3.3.10.1 Generalidades
En el SIGCAL se planearan e implementaran los procesos de monitoreo, medicion, analisis y
mejora necesarios para:

a) Demostrar conformidad de los productos

b) Asegurar la conformidad del sistema de gestion de calidad

c) Mejorar continuamente la efectividad del sistema de gestion de calidad.
Se considerara la determinacion de métodos aplicables, incluyendo técnicas estadisticas y
alcance de su utilizacion.

RESPONSABLES.

= Alta direccion

= Representante de la Direccion

3.3.10.2 Seguimiento y Medicion

3.3.10.2.1 Satisfaccion del cliente
En el SIGCAL se contara con un procedimiento de medicién de satisfaccién del cliente, que
permitira realizar el seguimiento a la informacion relacionada a la percepcion del los clientes con
respecto a los productos y servicios que se les proporcionan, asi como del cumplimiento de sus
requisitos. Dicho procedimiento detallard los métodos para obtener y utilizar la informacion

resultante.

RESPONSABLES.
= Jefes del Departamento de Gestion de Calidad.

= Jefes de las divisiones.
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SECCION 8.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

3.3.10.2.2 Auditoria Interna
En el SIGCAL se aplicara el proceso de auditoria interna para evaluar a intervalos planificados, el
sistema de gestion de la calidad y determinar si este:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2000 y con los requisitos del sistema de gestion de calidad
establecidos

b) Se han implementado y se mantiene de manera eficaz.

El departamento de calidad generara un programa de auditoria tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Para la realizacion de auditorias se tendran definidos los criterios, el alcance,
la frecuencia y la metodologia en el procedimiento de auditorias internas.

Los métodos de seleccion del equipo auditor y de la realizacion de la auditoria aseguraran de
que la evaluacién se llevara a cabo con objetividad e imparcialidad.

Los auditores no seran asignados para auditar su propio trabajo.

El procedimiento de auditorias internas definira responsabilidades y requisitos para la planeacién
y la realizacion de auditorias, informar de los resultados y mantener los registros. La direccion o
jefatura del area responsable que se audita se asegurara de que se toman acciones sin demora

y justificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimientos a los hallazgos incluiran la verificacion de las acciones tomadas

y el informe de los resultados de la verificacion.

RESPONSABLES.

= Jefes del Departamento de Gestion de Calidad.
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SECCION 8.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

3.3.10.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos.
Se realizara el seguimiento, y cuando aplica, la medicion al desempefio de los procesos del
Sistema de Gestidn de Calidad a través de indicadores de control, con lo cual se muestra la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planeados. En los casos que dichos
resultados no se logren se llevara a cabo acciones inmediatas y acciones correctivas, segun sea
conveniente para asegurar la conformidad de los productos.
RESPONSABLES.

= Lideres de Proceso.

3.3.10.2.4 Seguimiento y Medicion del producto.
En las divisiones integrantes del SIGCAL (Sistema de Gestion de Calidad) se realizaran
mediciones y seguimiento a las caracteristicas de los productos para verificar que se cumplan
con los requisitos establecidos durante todas las etapas del proceso y de acuerdo con las

disposiciones planeadas.

Se mantendrén registros de la conformidad con los criterios de aceptacion del producto, dichos
registros indican la persona que autoriza la liberacion del producto (planes de Calidad).

La aprobacion de un producto se llevard a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente todos los requisitos, amenos que sea aprobado de otra forma por las

Jefaturas y/o Lideres de proceso o cuando corresponda por el cliente.

RESPONSABLES.

= Lideres de Proceso.
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SECCION 8.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

3.3.10.3 Control de Producto No conforme.
En las Divisiones del SIGCAL se asegurara que el producto no conforme con los requisitos, sera
identificado y controlado para evitar su entrega no intencional. Los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme
estaran definidos en el Procedimiento para Control de Producto No Conforme.
Los productos no conformes seran tratados mediante una o mas de las siguientes formas:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesién por una autoridad pertinente

y cuando sea aplicable por el cliente.

c) Tomando acciones para impedir su uso o0 aplicacién originalmente previsto.
Se mantendran registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.
Cuando se corrige un producto no conforme, se somete a una nueva verificacion para demostrar
su conformidad con los requisitos.
Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su
uso, se toman acciones apropiadas respecto a los efectos o efectos potenciales de la no
conformidad.

RESPONSABLES.

= Lideres de Proceso.

3.3.10.4 Analisis de Datos.

En las divisiones del SIGCAL se determinaran, recopilarén y analizaran cada seis meses los
datos apropiados para demostrar la congruencia y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
y para evaluar donde puede aplicarse la mejora. La Alta Direccion evalla la informacion y

determina si se puede aplicar mejora continua.
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SECCION 8.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

Los datos analizados son resultado de los procesos de seguimiento y medicion, se incluiran
cualquier otra fuente permanente.
El analisis de datos aportara informacion sobre:
a) La satisfaccion del cliente.
b) La conformidad con los requisitos del producto.
c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.
d) El desempefio de proveedores.
RESPONSABLES.
= Jefes de Division.

= Lideres de Proceso.

3.3.10.5 Mejora.
3.3.10.5.1 Mejora Continua.
En el SIGCAL se utilizaran mecanismos de mejora continua los cuales incluyen:
= Utilizar la politica de calidad como una guia de actuacion en el trabajo diario.
= Establecer nuevos retos a través de los objetivos de calidad.
= Considerar los resultados de auditorias como una oportunidad de mejora.
= Aplicar el anélisis de datos para tomar decisiones.
= Hacer uso de acciones correctivas para eliminar las causas de no conformidades.
= Buscar oportunidades de acciones preventivas a través de pronosticar escenarios a
futuro.
= Tomar decisiones y acciones para la mejora como resultado de las revisiones por la
direccion.
Para asegurar la aplicacion de los mecanismos de mejora se emplea el Procedimiento de Mejora

Continua.
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SECCION 8.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

3.3.10.5.2 Accioén Correctiva.

Con el objetivo de eliminar las no conformidades del Sistema de Gestion de Calidad, y sus
causas, en las Divisiones del SIGCAL se determinaran acciones apropiadas a los efectos de las
mismas para evitar su recurrencia, por lo que en el Procedimiento de Accion Correctiva y
Preventiva se definen los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas del Cliente.

b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades

no vuelvan a ocurrir.
d) Determinar e implementar las acciones necesarias.
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar las acciones correctivas tomadas.

3.3.10.5.3 Accion Preventiva.
Con el objetivo de eliminar las no conformidades potenciales del Sistema de Gestién de Calidad,
y sus causas, en las Divisiones del SIGCAL se determinarén acciones apropiadas a los efectos
de los problemas potenciales para evitar su ocurrencia, por lo que en el Procedimiento de Accion
Correctiva y Preventiva se definen los requisitos para:
a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.

) Determinar e implementar las acciones necesarias.
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

)

Revisar las acciones preventivas tomadas.

RESPONSABLES.
= Jefes de Division.
= Lideres de Proceso.
= Jefe del Departamento de Gestion de Calidad.
= Equipo Coordinador de Calidad.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

El propésito de el presente cuestionario es indagar acerca del grado de conocimiento que los
profesionales tienen con respecto a la calidad en base a las Normas I1SO 9000, que para efectos de

esta investigacion, dichas Normas seran aplicadas como un proceso para certificar un Colegio.

DATOS GENERALES:

Edad: anos. Sexoo. FLI1 wmO

1. ¢Ha escuchado usted acerca del concepto de Calidad?

si [ No [

2. ;Conoce usted algunos Sistemas de Control de Calidad?

si [ No [l

Cuales:

3. ¢ Considera usted que la implementacién de un Sistema de Control de Calidad beneficiaria en el

desarrollo y subsistencia de una Institucién Educativa?

si [ No [l

Porque:

4. ; Considera usted que el Sector Educacion necesita reforzar la Calidad de sus servicios?

si [ No [l

Porque:




5. ¢ En que areas de las siguientes cree usted que el Sector Educacién deberia reforzar su Calidad?

a) Docencia ] e) Mobiliario y Equipo ]
b) Infraestructura ] f) Capacitacién y Desarrollo ]
c) Material Didactico ] g) Programas de Aprendizaje ]

d) Condiciones de Seguridad ]

Otros:

6. ¢Es de su conocimiento que el Ministerio de Educacion pretende exigir una Acreditacion para

asegurar la Calidad de las Instituciones Privadas?

si [ No [

7. iHa escuchado usted acerca de las Normas ISO 9000 como un medio para certificar la Calidad

de las Empresas?

si [ No [l

8. ¢ Conoce usted alguna Instituciéon Educativa que este Certificada bajo las Normas 1SO 90007

si [ No [l

9. ¢ Considera que las Normas ISO 9000 pueden ser aplicadas al ramo de Educacién?

si [ No [l

Porque:

10. ¢De que forma podria una Certificacion ISO 9000 ayudar a mejorar los procesos de trabajo de

una Institucion Educativa?




11. A su parecer, ¢Podria una Certificacion bajo las Normas ISO 9000 generarle una ventaja

competitiva a una Institucion Educativa?

si [ No [

Porque:

12. En términos generales, y a su criterio, explique por favor ;Como beneficiaria a una Institucion

Educativa la obtencion de una Certificacion a través de las Normas 1ISO 90007




TABULACION DE ENCUESTAS.

DATOS GENERALES:

EDAD VALOR PORCENTAJE

20-25 ANOS 40%

26-30 ANOS 20%

31-35 ANOS 0%

36-40 ANOS 7%

41-45 ANOS 13%

46-50 ANOS 0%

51-55 ANOS 13%

N | O DD O WO

56-60 ANOS 7%

TOTAL 100%




Edades

o7%
-]
O020- 25 afios
203 m26- 30
031-35
036 - 40
m13% W41 -45
045 - 50
B51 - 55
056 - 60

B20%

Analisis
Tal y como se observa en los resultados obtenidos, que la mayoria de los encuestados se
encuentran entre las edades de 20 y 25 afios. Este rango representa la mayor parte de la muestra

seleccionada por el grupo de investigacion.



1. ¢Haescuchado usted acerca del concepto de calidad?

CRITERIO VALOR | PORCENTAJE
Sl 30 100%
NO 0 0%

mO0%

OSsT
BENO

0100%

Analisis
Como se puede observar en los resultados que proporcionan las encuestas, el concepto de calidad
es ya muy comun para muchas personas, y de las encuestados, todos estan familiarizados con el

concepto y por lo tanto es facil canalizar la informacion relacionada a las Normas ISO 9000 como un

medio para lograr la calidad.



2. ;Conoce usted algunos Sistemas de Control de Calidad?

CRITERIO VALOR PORCENTAJE
S| 30 100%
NO 0 0%
SISTEMAS VALOR PORCENTAJE
ISO 10 15 %
KAIZEN 12 18 %
CIRCULOS DE CALIDAD 10 15 %
BENCHMARKING 12 18 %
JUSTO A TIEMPO 6 9%
CALIDAD TOTAL 4 7%
OTROS 12 18 %
100 %
mO0%

Osi

Eno

0100%



CUALES O1Iso

m9%
m2 BKAISEN
m11%
OCIRCULOS DE
CALIDAD
OBENCHMARKING
m7%
018% BJUST ON TIME

mll OCALIDAD TOTAL

022% B OTROS

Analisis.

El 100% de los encuestados conocen de la existencia de los diferentes sistemas de control de
calidad y como operan, pero tal y como se puede observar en los resultados que proporcionan las
encuestan, hay algunos sistemas que son mas conocidos y aplicables que otros, tal es el caso de

Benchmarking, Circulos de Calidad.



3. ¢ Considera usted que la implementacién de un Sistema de Control de Calidad beneficiaria

en el desarrollo y subsistencia de una institucion educativa?

CRITERIO VALOR PORCENTAJE
S| 30 100%
NO 0 0%
¢POR QUE? VALOR | PORCENTAJE

DEFINE PROCESOS 8 18 %

MEJORA PROCESOS 2 5%
MEJORA LA ENSENANZA 6 14 %
MEJORA EL SERVICIO 6 14 %

GENERA VENTAJAS COMPETITIVAS 2 5%
AUMENTA EL PRESTIGIO 12 26 %

OTROS 8 5%
TOTAL 100 %

[ 0]

%

0100%




POR QUE

ODefine Procesos

BMejora los
Procesos

OMejora la
Ensefianza
OMejora Servicios

BGenera Ventaja
Competitiva

OAumenta Prestigio

026%

BOtros

B5%

Analisis

El implementar un sistema de control que garantice la calidad de una empresa representa para toda
la muestra una necesidad imperante dentro de este mundo globalizado, y es por esa razon que los
encuestados consideran que al desarrollarse un sistema de calidad en una determinada
organizacion, podria beneficiar en la definicion de procesos y en la mejora de estos, que es lo que

persigue principalmente las Normas 1SO 9000.



4. ; Considera usted que el Sector Educacion necesita reforzar la Calidad de sus servicios?

CRITERIO |  yALOR |PORCENTAJE
S| 28 93 %
NO 2 7%
TOTAL 100 %
.POR QUE? VALOR |PORCENTAJE
EXISTEN DEFICIENCIAS 26 87 %
OTROS 4 13 %
TOTAL 100 %

B7%

Osi
Eno

093%

Analisis
Existen muchas deficiencias en el actual Sistema Educativo por lo que resulta conveniente reforzar
la calidad en los centros de ensefianza, tanto privados como publicos, y es por tal razén que los

encuestados mostraron completo acuerdo ente el hecho de reforzar ciertas areas en el Sector
Educacion.



5. ¢En que areas de las siguientes cree usted que el Sector Educacion deberia reforzar su
Calidad?

CRITERIOS VALOR PORCENTAJE
DOCENCIA 15 27 %
INFRAESTRUCTURA 7 13 %
MATERIAL DIDACTICO 14 25 %
CONDICIONES DE SEGURIDAD 3 5%
MOBILIARIO Y EQUIPO 6 12 %
CAPACITACION Y DESARROLLO 5 9%
PROGRAMAS DE APRENDIZAJE 3 5%
OTROS 2 4 %
TOTAL 100%
o4s ODocencia
-\ B Infraestrucctura
8%
0 99 OMaterial
Didactico
OCondiciones de
m1l1ls% Seguridad
BMobiliario y
equipo
OCapacidad y
O5% 13% desarrollo
B Programas de
aprendizaje
025% OOtros

Anélisis.
Docencia, Material Didactico, Infraestructura y condiciones de Seguridad son las areas en las que,
segun los encuestados, el Sector Educacidn necesita trabajar mas; de hecho, son los aspectos

segun los cuales el Ministerio de Educacién pretende acreditar a las Instituciones Educativas
Privadas.



6. ¢(Es de su conocimiento que el Ministerio de Educacion pretende exigir una

Acreditacion para asegurar la Calidad de las Instituciones Privadas?

CRITERIO VALOR |PORCENTAJE

Sl 10 33 %
NO 20 67 %
TOTAL 100 %

133%

OSsi
B No

me67

Analisis
Como se observa en los resultados obtenidos en las encuestas, la mayoria de los encuestados
desconocen el hecho de que el Ministerio de Educacion pretende exigir una acreditacion con el

propdsito de mejorar el sistema educativo, especialmente en las Instituciones Privadas.



7. ¢Ha escuchado usted acerca de las Normas ISO 9000 como un medio para certificar la
Calidad de las Empresas?

CRITERIO|  yALOR |PORCENTAJE

S 30 100 %
NO 0 0%

Osi
B No

\_/

0100%

Analisis
De la muestra seleccionada para el trabajo de investigacién, todos expresaron que han

escuchado sobre la existencia de las Normas ISO como un medio para alcanzar la calidad en

una organizacion.



8. ¢Conoce usted alguna Institucion Educativa que este Certificada bajo las Normas 1SO

90007
CRITERIO VALOR |PORCENTAJE
S| 22 73 %
NO 8 27 %
TOTAL 100 %
L 39
Analisis.

Osi
ENo

Es facilmente comprensible que la gente conozca mas de alguna Institucion Educativa certificada

bajo las Normas IS0, ya que este sistema se ha convertido en un medio muy utilizado por las

diferentes empresas para poder implementar un control de calidad que le permita dar continuidad

a la mejora de sus procesos.



9. ;Considera que las Normas ISO 9000 pueden ser aplicadas al ramo de educacion?

CRITERIO|  yALOR |PORCENTAJE
S| 30 100 %
NO 0 0%
+POR QUE? VALOR PORCENTAJE
POR SU ALCANCE 16 50 %
MEJORA EL SERVICIO 8 25 %
MEJORA LA EDUCACION 2 6 %
GARANTIZA LA CALIDAD 2 6 %
OTROS 4 13 %
TOTAL 100 %

B 0%

OsSi
B No

N

0 100%



B13%

OPor su
alcance

EMejora

06% Servicio

|50% OMejora

Educacién

OGarantiza
Calidad

BOtros

Anélisis.

Las Normas ISO representan un recurso para alcanzar la calidad, ya que al implementarlo le
permite a la gerencia verificar que procesos no estan siendo aplicados, o si se estan aplicando
mal o si necesitan implementar nuevos. Es por eso que las Normas ISO proceden con cualquier
tipo de empresa o sector, incluyendo el de Educacion ya que garantiza un servicio de excelencia,

al tiempo que le genera solidez y prestigio a la Institucién como una organizacion.



10. ¢De que forma podria una Certificacion ISO 9000 ayudar a mejorar los procesos de

trabajo de una Instituciéon Educativa?

¢(POR QUE? VALOR PORCENTAJE

POR SU ALCANCE 16 50 %
MEJORA EL SERVICIO 8 25%
MEJORA LA EDUCACION 2 6 %
GARANTIZA LA CALIDAD 2 6 %
OTROS 4 13 %

TOTAL 100 %

m13% m13% OGarantiza
Subsistencia

06

013%

Analisis

BEficiencia en el
Servicio

OMejora 1la
Calidad

OAumenta
CompetitividadO

BOtros

Son muchos los beneficios y las ventajas competitivas que las Normas ISO le generan a una

empresa, pero tal y como se aprecia en los cuadros que resumen las diferentes opiniones de los

encuestados, al Sector Educacion le beneficia mas en proporcionarle eficiencia en el servicio;

esto se debe a que al implementar un sistema de calidad como las Normas ISO 9000, se definen

procesos los cuales rigen los pasos que se siguen a la hora de llevar a cabo cualquier tarea.




11. A su parecer ¢ Podria una Certificacion bajo las Normas ISO 9000 generarle una ventaja

competitiva a una Institucion Educativa?

CRITERIO|  yALOR |PORCENTAJE

Sl 30 100 %
NO 0 0%
¢POR QUE? VALOR PORCENTAJE
MEJORA SU POSICION EN EL MERCADO 8 27 %
AUMENTA SU PRESTIGIO 10 33 %
MEJORA SU CALIDAD 6 20 %
OTROS 6 20 %
TOTAL 100 %
0%

OsI
ENO

P
.

100%



OMEJORA SU
POSICION EN EL
MERCADO

B AUMENTA SU
PRESTIGIO

OMEJORA SU
CALIDAD

OOTROS

Anilisis

El total de la muestra se encuentra en completo acuerdo en que las Normas ISO 9000 generan
una ventaja competitiva ante cualquier otra empresa que no cuente con dicha certificacion, v el
ramo Educativo no se excluye de este beneficio ya que como Institucion Educativa certificada, le
define en el mercado como una empresa de prestigio, asegurando la calidad de los estudiantes

para su futuro desarrollo profesional.



12. En términos generales, y a su criterio, explique por favor ;Cémo beneficiaria a una

Institucion Educativa la obtencion de una Certificacion a Través de las Normas 1SO 90007

¢POR QUE? VALOR PORCENTAJE
MEJORA EL SERVICIO 8 27 %
MEJORA EL AMBIENTE LABORAL 10 33 %
GENERA PRESTIGIO 8 27 %
OTROS 4 13 %
TOTAL 100 %
13% OMEJORA EL
| SERVICIO
EMEJORA EL
AMBIENTE
LABORAL
27% 0OGENERA
PRESTIGIO
OOTROS

Analisis

Los encuestados aportaron diversas opiniones en como podria una certificacion bajo las Normas
ISO beneficiar a una Institucion Educativa. La mayoria coincide en que un beneficio seria
proporcionarle un mejor ambiente laboral al Centro ya que al definir claramente los procesos de
trabajo, cada profesor realiza eficientemente sus funciones proporcionéndole a la empresa un

ambiente estable y seguro en cuanto a la calidad de su servicio.



ANEXO 2



CURSOGRAMA ANALITICO

DIAGRAMA N°: 1 RESUMEN
HOJA N° : 1
ACTIVIDAD: Proceso de ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION 4
Planeaci6én/Eleccidn del organismo
TRANSPORTE 1
asesor.
LUGAR: ESPERA 1
METODO : INSPECCION 0
ELABORADO : ALMACENAMIENTO 0
FECHA:
Ne DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES
o2 | D[ O] A
N Documentar e 1informar acerca de
las normas. T
Seleccionar personal para la
i capacitacién. +
Gestionar a través de INSAFORP la
3 capacitacién del personal. l‘
4 Enviar la documentacidn
necesaria. \\.\\

5 |Esperar respuesta de INSAFORP.

6 |Realizar de la Capacitaciédn.

1




CURSOGRAMA ANALITICO

DIAGRAMA N°: 1 RESUMEN
HOJA N° : 1
ACTIVIDAD: Proceso de ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION 4
Planeacién/Eleccidn del organismo
TRANSPORTE 1
asesor.
LUGAR: ESPERA 1
METODO : INSPECCION 0
ELABORADO : ALMACENAMIENTO 0
FECHA:
N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES
Ol=2| o] o] A
1 Documentar e informar acerca de
las normas. T
5 Seleccionar personal para la
capacitacioén.
5 Gestionar a través de INSAFORP la
capacitacién del personal.
4 Enviar la documentacidn
necesaria. \\.\\
5 |Esperar respuesta de INSAFORP. /:j
6 |Realizar de la Capacitaciédn. o




CURSOGRAMA ANALITICO

DIAGRAMA N°: 3 RESUMEN

HOJA N° : 1

ACTIVIDAD: Proceso de ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION 5
TRANSPORTE 0

Planeacién/Costo-Beneficio y riesgo.

LUGAR: ESPERA 0

METODO ; INSPECCION 1

ELABORADO ; ATLMACENAMIENTO 0

FECHA:

NP DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES

Dol ol A

1

Determinar los Costos.

@)
?
2 |Determinar los Beneficios. *
Determinar el tiempo de duracién
3
del proyecto de implementacidén.
4 Determinar la rentabilidad del
proyecto.
5 Determinar el riesgo asociado al L\\
proyecto.
Eval 1 t t & d
6 valuar el proyecto a través de 9

un diagrama de flujo.




CURSOGRAMA ANALITICO

DIAGRAMA N°: 4 RESUMEN
HOJA N° : 1
ACTIVIDAD: Proceso de ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION 8
Implementacién/Sistema de gestidén de
TRANSPORTE 1
calidad.
LUGAR: ESPERA 0
METODO : INSPECCION 2
ELABORADO : ATMACENAMIENTO 0
FECHA:
NO DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES
Ol=2] o] o A
Determinar la Jjerarquia de la
1 y ]
documentacidn.
Definir la autoridad v
2 |responsabilidad para la
L J
elaboracidén de la documentacidn. |
3 Definir la estructura del manual *
de calidad.
A Determinar los procesos de la
docuemntacidn. T
s Establecer el flujo de la l
documentacion.
Confeccionar el Plan de la
6 Elaboracidén de documentos vy el
plan de Capacitacién del personal
implicado.
7 |Ejecutar los Planes elaborados.
Revisar los documentos por parte I
8 i = ]
del personal autorizado.
g Elaborar el cronograma de
implementacion. ‘<:
10 Distribuir la documentacidn a \\\.\
todos los implicados.
Inspeccionar la Implementacidén de
11

los procesos de docuemntacidn.




CURSOGRAMA ANALITICO

DIAGRAMA N°: 5 RESUMEN
HOJA N° : 1
ACTIVIDAD: Proceso de ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION 8
Implemetacidn/Responsabilidad
TRANSPORTE 1
Gerencial.
LUGAR: ESPERA 0
METODO: INSPECCION 4
ELABORADO: ATMACENAMIENTO 0
FECHA:
N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES
oIS Dl o] A
Verificar si los requisitos del
1 |cliente estéan siendo |-
determinados.
Planificar, Disefiar Estrategias,
2 |Tomar Decisiones v Asignar
Recursos.
3 Elaborar la Misid6n y Visidon de la £
Empresa.
A Disefiar Politicas de Calidad de .
la Empresa.
5 |Establecer los Objetivos.
6 Verificar 1la Planificacién del “ﬂhii::'
Sistema de Calidad.
; Disefio del Organigrama de la
Empresa. Q<j
Proporcionar al personal el \>,
8
organigrama de la empresa.
Designar el Representante de 1la
9 Direccidon que llevara a cabo la ‘ii
coordinacidn del Sistema de \\\\\
Gestidn.
Verificar la comunicacidén interna
10 B
por parte de la direccion.
Establecer los intervalos de la
11 |revisidn por parte de la t::
direccién [
12 |Revisar el sistema de calidad e
Elaborar el informe de la | ——]
13 o

direccidn




CURSOGRAMA ANALITICO

DIAGRAMA N°: ¢ RESUMEN
HOJA N° : 1
ACTIVIDAD: Proceso de Planeacio6n/ ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION 7
TRANSPORTE 0
Costo Beneficio y Riesgo
LUGAR: ESPERA 0
METODO: INSPECCION 4
ELABORADO: ALMACENAMIENTO 0
FECHA:
N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES
o=l o]l A
Elaborar presupuestos para la
implementacion vy mantenimiento
1 del sistema de aseguramiento de
la calidad.
2 |Financiar los presupuestos. |
3 Evaluar el personal de la “\\E\:>.
empresa.
Determinar las necesidades de ///,/
capacitacion del personal a
4 través de las técnicas DNC o
adrbol de decisiones.
5 |Elaborar el plan de formacién. ?
5 Ejecutar el plan de formacioén. L\\
Evaluar la formacién realizada a ‘\\\\
7 |través de 1lo establecido en el
plan de la formacidn \\T
Evaluar las condiciones de //‘
8 . )
trabajo e infraestructura. —
9 Elaborar los planes de ambiente
de trabajo e infraestructura. T//
10 |Ejecutar los planes. o__|
1" Evaluar los resultados con la *\\\\‘\.

ejecuccion de los planes.




CURSOGRAMA ANALITICO

DIAGRAMA N°: 7 RESUMEN
HOJA N° : 1
ACTIVIDAD: Proceso de ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION 11
Implementacién/Realizacién del
TRANSPORTE 0
Servicio.
LUGAR: ESPERA 0
METODO : INSPECCION 0
ELABORADO ; ATMACENAMIENTO 0
FECHA ;
N© DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES
=] o A

Tdentificar los procesos que

O

1 A
afectan la calidad. ?
Determinar los Objetivos N

2 |Requisitos para Realizacién del
Servicio. |

5 Elaborar un Diagrama de Flujos de
Procesos.

A Elaborar el Proceso Ideal en la
Prestacidépn del Servicio.

s Conocer los requisitos de 1los
Clientes.
Elaborar el Procedimiento para la

6 |Revision de los Requisitos
relacionados con el cliente.

. Aperturar Canales de Comunicacién
con el Cliente.

8 |Establer Politicas de Compra. #
Disefiar e Implementar un

9 |Procedimiento para la eleccién de
los Proveedores.

10 Establecer un proceso para las +
compras.

11 Planear Controles para la ‘

prestacién del Servicio.




CURSOGRAMA ANALITICO

DIAGRAMA N°: § RESUMEN
HOJA N° : 1
ACTIVIDAD: Proceso de ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION 15
Implemetacién/Medicion, An4lisis v
TRANSPORTE 0
Mejora.
LUGAR: ESPERA 0
METODO: INSPECCION 2
ELABORADO : ATMACENAMIENTO 0
FECHA:
N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES

| o O] A

Elaborar el Plan para el Proceso de

1
Control y Medicidén del servicio. ?
7 |Planificar el Proceso de Auditoria. *
3 Seleccionar el grupo de Auditores
Internos.
4 |Preparar la Documentacidn. *
Realizar la Reunidn de Apertura del l\\
5
proceso de Auditoria Interna.
Realizar las Auditorias Internas.
6 e
Preparar el Reporte final de
7
Auditoria. r//
g |Cerrar el proceso de Auditoria. *
9 Aplicar las accilones correctivas y ‘ikm
preventivas.
Seguir las acciones correctivas o
10 _ -
preventivas. L]
11 |Realizar el reporte de seguimiento. ,—”
12 |[Analizar el Proceso de Auditoria. ®
Establecer un Proceso para el
13 seguimiento v medicidn de los °
Procesos que intervienen en la
Calidad.
Establecer un Procedimiento para el .
14
control de Productos no conformes.
Recopilar v Analizar los datos
15 |provenientes de las actividades de
seguimeinto y medicién. T
16 |Establecer la Mejora Continua. ’
17 Determinar un Procesoc para llevar a ‘

cabco las acciones correctivas.




CURSOGRAMA ANALITICO

DIAGRAMA N°: 9 RESUMEN
HOJA N° : 2
(ACTIVIDAD: Proceso de Certificacidn/Seleccién de un ACTIVIDAD ACTUAL
Orqarlli?mo - Certificadc?r, Evalucac‘i’én de ‘ la OPERACION 18
Certificabilidad del Sistema de Gestidon de Calidad,
Auditoria de Certificacién, Correccién de las no
conformidades, Obtencién del Certificacde ISO 9000, TRANSPORTE 3
Auditorias de Seguimineto.
LUGAR: ESPERA 2
METODO : INSPECCION 2
ELABORADO : ATIMACENAMIENTO 0
FECHA:
N° DESCRICION SIMBOLO OBSERVACIONES
Cl=2|pol ol A
Recolectar datos sobre Organismos
1|Certificadores. T
Elaborar un listado de Organismos L\\
2|certificadores.
Evaluar Organismos R
3|certificadores. | —®
Gestionar Solicitud del Organismo
4|certificador. Tf/
Llenar Scolicitud del Organismo
5|Certificador.
Enviar solicitud al Organismo
6|certificador.

Esperar Respuesta por parte del
Organismo certificador.

Recibir la Cotizacién enviada por

el Organismo Certificador.

Analizar la Cotizacién.

10

Enviar cotizacién al Organismo
Certificador.

11

Reunir para dar informaién.

12

Coordinar auditorias.

13

Realizar Pre-auditorias.

14

Rectificar las no conformidades

15

encontradas en la pre-auditorias.
Realizar auditorias de
suficiencia.

Rectificar las no conformidades
encontradas en la auditorias de

16|suficiencia.

Realizar auditorias de
17|certificacién.
18|Realizar reunidn de cierre.




Rectificar las no conformidades
encontradas en la auditorias de

19|Certificacién.

Realizar auditorias de l\
20|Comprobacién.

Esperar el borrador del
21|Certificado.

Verificar los datos del borrador.
22

Enviar borrador al Organismo
23|Certificador. /./
24|0btener el Certificado. (

Planificar las auditorias de ‘
25|procedimientos.







PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

PROCESOS OPERATIVOS.

SECRETARIA ADMINISTRATIVA.

MACROPROCESO: COMPRAS.

PROCESO PRODUCTO CLIENTE PROCEDIMIENTO DEPENDENCIA
Compras por
Recepcién y
recursos
entrega de
ordinarios.
Productos
Seleccidn,
Compras por N Departamento
Dependencias evaluacién y
fondos servicios de Compras.
reevaluacidén de
especiales | comprados
proveedores
Compras por Pago a
convenios. proveedores

DIVISION DE DESARROLLO HUMANO.

MACROPROCESO: ADMINISTRACION DEL FACTOR HUMANO.
PROCESO PRODUCTO CLIENTE PROCEDIMIENTO DEPENDENCIA
Contratacidn de
empleados de
confianza
Seleccidn %
» Departamento de
contratacidn.
capacitacién,
Contratacidn de
c evaluacidén y
: profesores por
Reclutamiento, p 1 desarrollo.
o ersona \ asignatura y
selecciédn y Dependencias Departamento de
competente técnicos académicos.
y personal.
contratacion Contrataciones de
Direccién de
profesores tiempo
Recursos
completo.
Humanos.
Control de plazas y
vacantes
Archivo oficial de
profesores
Administracién Departamento de
Personal . Administracién por capacitacioén,
por Dependencias
competente competencias evaluacién y
Competencias desarrollo.




PROCESO PRODUCTO CLIENTE PROCEDIEMIENTO DEPENDENCIA
Verificacién y captura de Direccioén de
incidencias

ey - recursos
Lo ., Revisidén de tarjetas
Contabilidad Informacidén de ’
. o Acopio humanos
de tiempos némina
Pago de horas extras vy Departamento
dias feriados.
- de personal
Incentivos
Certificacién de datos
laborales
Riesgo y enfermedades de
trabajo
Subsidio por enfermedad
Informacidén de no profesional y tramite
némina de pensiones Y | Direccién de
Prestaciones . jubilaciones
Prestaciones recursos
Individuales Expedicién de credencial
sociales e de identificacién humanos
individuales Permisos, licencias,
incapacidades, etc.
Seguro de vida, y caja
mutual
Dependencias Prestamos y créditos
Y Prestaciones Individuales
: trabajadores . . .
Prestaciones J Aportaciones v | Direccidn de
sociales del Liceo retenciones del Seguro
) recursos
Social.
humanos

Generacidén de
Informacidn

para némina.

Informacidén de
némina
Prestaciones
Sociales e

individuales

Informacidén de

némina

Asistencia social

An&dlisis de planes de

estudio

Procedimientos y/o para

la admén. de sueldos,
prestaciones 1ligadas al
salario, prestaciones

sociales e individuales

Andlisis y evaluacién del

desempefio

Hojas de actividades

Ordenes de pago

Incentivos a los
maestros.
Apertura de cuentas
bancarias

Liquidacién por términos

de la relacién laboral

Direccidn de
Recursos

humanos




DIVISION DE FINANZAS.

MACROPROCESO: ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIEROS.

PROCESO

PRODUCTO

CLIENTE

PROCEDIMIENTO

DEPENDENCIA

Generacidén de

némina

Pagos (cheques,
vales y
transferencias
de proveedores

y némina)

Personal
académico,
administrativo,
dependencias y

alumnos

Elaboracidén de
contratos para
personal
académico

temporal

Modificaciones

a la ndémina

Sistema de
hojas de

actividades

Proceso de
datos para
generacién de

néminas

Control de

impuesto

Némina de

ingresos

Presupuesto de
egresos

ordinarios

Pago de sueldos

y prestaciones

Pago de gasto

corriente

Departamento

de Némina

Administracién
de Recursos

Financieros

Procedimientos

egresos - pagos

Departamento
de
Presupuestos
Departamento
de
contabilidad




DIVISION DE INFORMATICA.

MACROPROCESO: ATENCION Y SOPORTES DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION.
PROCESO PRODUCTO CLIENTE PROCEDIMIENTO DEPENDENCIA
Administracién
Cursos de
de Tecnologias
Informacidn
de Informacidn
Departamento
Administracioén Cursos de de
de Tecnologias Capacitacién | Administracién
de la Antivirus y tecnologias
informacidén Examen de de la
. informacidn
Usuarios Certificacidn
(personal
Soporte
administrativo,
técnico
personal
Academico Servicios de
Servicios de y
usuarios correo
Internet o
externos electrédnico
Servicios de Asesoria
Departamento
Internet Red de
de servicios
telefonia
de Internet
Control y

monitoreo de
dispositivos

de medicidn

DIVISION DE SERVICIOS ESCOLARES
MACROPROCESO: SERVICIOS ESCOLARES.

PROCESO PRODUCTO CLIENTE PROCEDIMIENTO DEPENDENCIA
Lista de Tramites de ingreso
alumnos Toma de fotografia Departamento
Admisidn
préximos a Certificacién de de admisién
de Alumnos
tramitar exdmenes de alumnos
inscripcidén | Entidades Respaldo
académicas Departamento
de
Expedicién Titulos a Tramite de registro de
certificacidn
de Titulo | disposicidn titulo
Yy

revalidacién




BIBLIOTECA.

MACROPROCESO: ADMINISTRACION DE RECURSOS Y SERVICIOS DE
INFORMACION.
PROCESO PRODUCTO CLIENTE PROCEDIMIENTO DEPENDENCIA
Adquisicidén de
documentos
bibliogréaficos
a) Documento —
Catalogacidn
Organizado
rganiz Y de libros.
Administracién disponible — Departamento
Procedimiento
de Recursos de b) Usuarios de Servicio
para {bli .
Informacion Habilidades (alumnos, Bibliotecario
clasificacidén
de profesores, )
de libros
informacién. personal _
Préstamo
c) Documentos | administrativo) .
Interno
prestados
d) Transmisidn
Administracién )
efectiva Préstamo
de los
externo

Servicios de

Informacidn




DEPARTAMENTO DE CALIDAD.

MACROPROCESO: ADMINISTRACION DE CALIDAD.

PROCESO PRODUCTO CLIENTE PROCEDIMIENTO DEPENDENCIA
Dependencias
Acciones de Comunicacidn Departamento
integrantes
comunicacidén Interna de Calidad
del SICAL
Dependencias
Proyectos y Revisién por Departamento
integrantes
programas la direcciédn de Calidad
del SICAL
Jefe de la
Dependencias
Infraestructura Procedimientos | Divisidén de
integrantes
adecuada de compras desarrollo
del SICAL
humano
Coordinacidn
Ambiente de Dependencias
Comunicacidn de
trabajo integrantes
interna Relaciones
adecuado del SICAL
laborales
Administracioén Informacién Procedimiento
de Ccalidad sobre la Alta de la Departamento
percepcidén del Direccidn satisfaccidn de Calidad
cliente del cliente
Resultados de Alta Auditorias Departamento
auditoria Direccidn internas de Calidad
Procedimiento
Disposicién del
Lideres de de control de | Departamento
producto no
proceso Producto No de Calidad
conforme
conforme
Acciones Acciones
Alta Departamento
correctivas y correctivas y
Direccidn de Calidad
preventivas preventivas
Procedimiento
Acciones de Alta Departamento
de mejora
mejora Direccidn de Calidad

continua




REVISION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD.

1. Lograr que el 100%

OBJETIVO DE CALIDAD.

del personal relacionado con actividades de calidad cumpla

con un minimo del 70% de las competencias técnicas requeridas por su puesto.

INDICADORES DE RESULTADOS.

mejora por el
personal

capacitado.

resultado de
la
capacitacién

recibida.

funcionario

Departamentos | Indicador de Responsable Periodo de Responsable
Meta
Involucrados resultados de Medicidén Revisién de Revisidn
1. Contar con
los mejores
100% con
perfiles para Asistente Al termino
base al 1 Jefe de la
el tiempo de del tiempo
tiempo DDH, JCED
establecido funcionario establecido
definido.
de
contratacién.
Divisidén de 2.
Desarrollo Cumplimiento
Humano en el del programa Asistente
100% en cada Al término de
departamento de de JCED
fase. cada fase.
de capacitacién funcionario
Capacitacién, de cada
Evaluacién y etapa.
Desarrollo. Proyecto de
3.
mejora
Presentacién 3 meses
individual o
de un Asistente posteriores
grupal como
proyecto de de al cierre del JCED

grupo de

capacitacién.




OBJETIVO DE CALIDAD.

2. Implementar el Sistema de Calidad con base en ISO 9001:2000

INDICADORES DE RESULTADOS

Periodo
Departamentos Indicador de Responsable Responsable
Meta de
Involucrados resultados de Medicién de Revisién
Revisién
Cumplimiento del Jefe del Jefe del
Divisiones Cada
Programa de Departamento Departamento
Integrales 100% seis
actividades del de Gestidn de Gestidn
del SICAL meses
SICAL de Calidad de Calidad

OBJETIVO DE CALIDAD.

3. Cumplir con los requerimientos del producto de cada uno de los procesos

del SICAL.
INDICADORES DE RESULTADOS
Periodo
Departamentos Indicador de Responsable Responsable
Meta de
Involucrados resultados de Medicién de Revisién
Revisién
1. Tiempo de
respuesta entre la
Departamento | recepciédn de la Jefe de Jefe de
de Compras. requisicién y la Compras Compras.
elaboracién de 1la
orden de compra.
Divisidén de 1. Numero de
Jefe de
desarrollo recontrataciones Direccidén
Direccidn
humano: de personal de
— de —
Capacitacidn, | seleccionado Desarrollo
Desarrollo
Evaluacidén y | después del Humano
Humano
Desarrollo. periodo de prueba.




OBJETIVO DE CALIDAD.

4. Implementar un proyecto de mejora en cada Dependencia integrante del SICAL

(Sistema de Gestidén de Calidad) cada semestre.

INDICADORES DE RESULTADOS

Periodo
Departamentos Indicador de Responsable Responsable
Meta de
Involucrados resultados de Medicidén de Revisidn
Revisidén
Numero de
proyectos de
Divisiones
mejora Al menos
integrantes Jefe del Jefe del
implementados en 1
del SIGCAL Departamento Departamento
cada wuna de las | proyecto Semestral
(Sistema de de Gestidn de Gestidn
Divisiones del en cada
Gestidn de de Calidad. de Calidad.
SIGCAL (Sistema | Divisidn
Calidad)
de Gestidn de

Calidad)




