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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo realizar los estudios necesarios para
determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma 1SO 9001:2015
que tiene el Colegio Evangélico Mision Centroamericana (M.C.A), y asi generar insumos Utiles
para desarrollar una Guia para la Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la
Norma 1SO 9001:2015 en el Colegio Evangélico Misién Centroamericana, lo que conllevara a
muchos beneficios para la institucién asi como para la sociedad, generando calidad educativa

en la formacion de los alumnos.

Actualmente la institucién educativa ubicada en la 13 avenida sur y 11 calle oriente de la ciudad
de Santa Ana no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad implantado que opere bajo los
estandares establecidos en la normativa 1SO 9001:2015, y aunque la institucion busca brindar
el mejor servicio a sus estudiantes, el hecho de no contar con este Sistema de Gestion de Calidad

genera un amplio margen de mejora para las operaciones de la institucion.

Las razones que motivan la realizacion de la investigacion se centran en la necesidad existente
de desarrollar una guia que permita, a futuro, la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad en la institucion educativa, que contribuya a la mejora de sus procesos y a su vez permita
incrementar la calidad del servicio prestado a los estudiantes y usuarios en general del centro

educativo.

El trabajo se desarrolla en un esquema capitular que muestra en primer lugar el planteamiento
del problema en el que se centra la investigacion, seguido de esta el Marco teorico de referencia
que nos permite conocer antecedentes y teorias relacionadas al tema desarrollado, El disefio

metodologico por medio del cual se establece la forma en que se realiza la investigacion
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incluyendo métodos y técnicas necesarias, el diagnéstico y analisis de la Norma I1ISO 9001:2015
que muestra los resultados obtenidos de la recoleccion de datos realizada y su respectivo analisis

y la guia de implementacion del sistema de gestion de calidad que es el tema medular del trabajo.

En el trabajo de investigacion se determina la problematica o la situacion que da origen al
mismo, asi como establecer objetivos, los cuales se pretenden por medio del proyecto a realizar
alcanzarlos y obtener los resultados esperados, también se establece un marco tedrico que
permite conocer de queé trata el tema planteado por medio de la investigacion. El trabajo se
sustenta de la metodologia de la investigacion cientifica para obtener los mejores resultados al

final de su realizacion.

La importancia de este trabajo reside en que proveera un herramienta util y detallada para la
implantacion de un Sistema Integrado de Gestion en el Colegio Evangeélico Mision
Centroamericana que permita cumplir con los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2015 mejorando asi los procesos de la institucién, como el proceso de admision, el proceso
de registro de notas, de contratacion y los demas procesos que forman su sistema de gestion, la
creacion de una cultura de mejora continua y establecer una estructura para la gestion de la
calidad que permita mejorar sus servicios que a su vez genere mayor satisfaccion de sus usuarios
mediante una formacién educativa de calidad brindado beneficios tanto a estudiantes como,

indirectamente, beneficios a la sociedad.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Delimitacion del problema

El establecimiento de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015
trae consigo una gran cantidad de beneficios a empresas, ain y cuando estas sean de diferente
naturaleza o giro, como el caso de los centros educativos, generando con ello una mejora en la
imagen, la formacién de una cultura de mejora continua, aumento del compromiso y aumento
en la satisfaccion de los usuarios por medio del establecimiento de una estructura destinada a

ello.

El caso del Colegio Evangélico Mision Centroamericana, ofrece sus servicios educativos en los
niveles parvulario, educacién basica y bachillerato, tratando de formar estudiantes con la mejor
calidad en su educacion; por medio de su gestion educativa y administrativa pretende brindar el
mejor servicio a sus estudiantes y asi formar los lideres del mafiana, sin embargo en la institucion
no se cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad propiamente establecido y mucho menos
que trabaje bajo la norma 1ISO 9001:2015, por lo cual los controles en los procesos desarrollados
en la institucion pueden mejorarse en gran manera ya que los controles no adecuados o la falta
de los mismos puede traer problemas en la eficiencia del desarrollo de los procesos y por ende

el bajo rendimiento en el area educativa.

Al no trabajar bajo un sistema de gestion de calidad la trazabilidad de las operaciones no es la
idonea, los programas de capacitacion y formacion al no estar bajo la norma ISO 9001:2015 no
garantizan que estos logren generar las habilidades y competencias necesarias para poder

brindar un servicio de calidad, también al no estar bajo esta norma no garantiza la existencia de
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una cultura de mejora continua que permite detectar aquellas situaciones en los procesos y
actividades en general de la institucion en las que existen oportunidad para mejorarlas y de la
misma manera mejorar el servicio final que se brinda, la falta de un Sistema de Gestion de
Calidad genera desventaja competitiva al compararse con instituciones educativas que cumplen
con los requisitos establecidos para estos sistemas en la normativa ISO, la calidad educativa
aunque puede ser muy buena al no trabajarse o desarrollarse bajo los estandares establecidos en
la normativa 1SO 9001:2015 puede considerarse inferior al de las instituciones que si cumplen
con ellos, las situaciones antes establecidas se pueden resumir en la necesidad de una
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 en el

Colegio Evangélico Misidon Centroamericana.

1.1.1 Delimitacién tedérica

El establecimiento del problema que motiva la investigacién y a su vez el proyecto del disefio
de una guia para la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 en el Colegio Evangélico Mision Centroamericana se centra en la necesidad del
Centro Educativo de contar con una estructura que permita establecer una cultura de mejora
continua, mejore los controles y trazabilidad de los procesos, establezca programas de
capacitacion y formacion, se oriente a la cultura de prevencion de riesgos y permita mejorar la

calidad educativa y la satisfaccion de la poblacién estudiantil.

1.1.2 Delimitacion temporal

La necesidad del establecimiento del Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 se basa en las operaciones realizadas en los diferentes procesos de la gestion

educativa y administrativa llevada a cabo en el Colegio Evangélico Mision Centroamericana
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cuyas instalaciones se encuentran ubicadas en 13 avenida sur y 11 calle oriente de la ciudad de

Santa Ana.

1.2 Enunciado del problema
¢ Como establecer una guia que permita la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 en el Colegio Evangélico Mision Centroamericana

llevandole los beneficios inherentes a dicho sistema?

1.3 Preguntas de investigacion
El establecer el problema de la investigacion nos permite conocer el propésito para el cual
realizarla, debido a esto es importante establecer las siguientes preguntas que ayuden a la

organizacion y desarrollo de las siguientes etapas de la investigacion:

e ;Qué beneficios traeria la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que
trabaje bajo la norma ISO 9001:2015 en el Colegio Evangélico Mision
Centroamericana?

e ;Qué nivel de cumplimiento tiene el Sistema de Gestidn del Colegio Evangélico Misién
Centroamericana conforme a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015?

e Como se sugiere llevar a cabo la implementacién del Sistema de Gestidn basado en la

norma I1SO 9001:2015 propuesto?
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1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general

Proponer una guia para la implementacion de la norma 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de

la Calidad en el Colegio Evangélico Mision Centroamericana.

1.4.2 Objetivos especificos

e Identificar la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 en el Colegio Evangélico Misidén Centroamericana.

e Reconocer cada uno de los procesos que se llevan a cabo en el Colegio Evangélico
Mision Centroamericana.

e Definir los procesos claves de la institucion que seran considerados en el sistema de
gestion de calidad.

e Especificar los beneficios de implementar la norma ISO 9001:2015 en el Colegio
Evangélico Mision Centroamericana.

e Determinar el nivel de cumplimiento del Sistema de Gestién de Calidad del Colegio
Evangélico Misidn Centroamericana a través de un diagnéstico conforme a los requisitos

establecidos en la norma.
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1.5 Justificacion

Asociamos la norma ISO 9001:2015 con el sector industrial o manufacturero; sin embargo, los
centros educativos también pueden beneficiarse de la implementacion de esta norma, y puesto
que son instituciones dedicadas a brindar un servicio a la comunidad es de mucha importancia

que éste se proporcione con la mejor calidad posible.

Las demandas de nuestra sociedad en cuanto a educacion han cambiado en el transcurrir de los
afios, y las instituciones educativas deben estar a la vanguardia y deben lograr adaptarse para no

quedar anticuadas u obsoletas.

A través de la implementacion de la guia proporcionada en este trabajo de investigacion el
Colegio mejorara su imagen vy status,- si la institucion decide hacer uso de la guia propuesta y
posteriormente certificarse en Iso en automatico se relaciona con la idea de que la institucion
prioriza brindar una educacion de calidad-, se espera ademas, una mayor motivacion y
compromiso del personal -al mejorar las competencias y entrenamiento de los docentes-, mayor
confianza de los alumnos y sus familias —al recibir una educacién con un estandar mas alto-,
mayor conocimiento de las expectativas y necesidades de las partes interesadas-como parte

fundamental de la gestion efectiva del sistema- y una gestion interna mas eficaz.

La Calidad en la ensefianza es un elemento indispensable para cualquier centro educativo, y es
a través de esta guia de aplicacion de la norma ISO 9001:2015 que el centro educativo mejorara
de forma continua en los servicios que presta y lograra de esta manera alcanzar la excelencia en

esta esfera de estandares internacionales.
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1.6 Limites y alcances
Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se considera la identificacion de todos los
procesos que se llevan a cabo en la institucion y que son criticos en su funcionamiento y logro

de la calidad esperada.

No todos los procesos considerados son criticos, sin embargo, al ser un centro educativo
pequefio, hay procesos administrativos y técnicos que toman mayor importancia dentro de la

institucion.

Los limites son todos aquellos aspectos que podrian obstaculizar el logro de los objetivos del
estudio, a nivel tedrico - metodologico.
Las principales limitantes que se pueden mencionar para el correcto desarrollo del presente
trabajo de investigacién son las siguientes:
e Ausenciade conocimiento y capacitacion por parte del personal docente y administrativo
con respecto a los requisitos que debe cumplir el centro educativo en relacién a la norma
ISO 9001:2015, lo cual puede incurrir en invertir mas tiempo para explicar a detalle cada
item de la norma, al momento de llevar a cabo el diagnéstico, y obtener asi los resultados
que se esperan en el desarrollo de la investigacion.
e Dificultad en el acceso a la informacion necesaria para el desarrollo de la investigacién
debido a politicas de privacidad de la institucion educativa.
e El tiempo de respuesta por parte de la institucion para desarrollar de forma efectiva la

investigacion.

Por otro lado, los alcances, constituyen los dominios en lo que se centrara la investigacion y los

posibles aportes que se brindaran con los resultados del estudio.

20



Se pretenden los siguientes alcances para la investigacion:

Realizar el diagnostico de la institucion educativa tomando como base el estado actual
con respecto al cumplimiento de cada uno de los items contenidos en la norma ISO
9001:2015.

La propuesta de la guia se llevara a cabo con el fin de la implementacion, a futuro, de la
norma 1SO 9001:2015 en el Colegio Evangélico Mision Centroamericana de la ciudad
de Santa Ana, departamento de EIl Salvador. Por lo que, la investigacion no abarcara la
fase de la implementacidn, debe ser la institucion educativa quién decida si llevarlo a
cabo o no en un futuro.

El estudio contendra unicamente una serie de pasos metddicos que se deberan llevar a
cabo para que la institucion pueda implementar en conformidad cada uno de los items

de la norma 1SO 9001:2015.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes
2.1.1 ¢Por qué ISO 90017

ISO 9001 establece los criterios para un sistema de gestion de calidad y es el Unico estandar de
la familia que puede certificarse (aunque esto no es un requisito). Puede ser utilizado por
cualquier organizacion, grande o pequefia, independientemente de su campo de actividad. De
hecho, hay méas de un millon de empresas y organizaciones en mas de 170 paises certificadas

con ISO 9001.

Este estandar se basa en una serie de principios de gestion de la calidad que incluyen un fuerte
enfoque en el cliente, la motivacién y la implicacion de la alta direccién, el enfogue basado en
procesos y la mejora continua. Estos principios se explican con mas detalle en los principios de
gestion de calidad de 1SO. El uso de ISO 9001 ayuda a garantizar que los clientes obtengan
productos y servicios consistentes y de buena calidad, lo que a su vez brinda muchos beneficios

comerciales.

2.1.2 ¢Mi organizacion necesita la certificacion 1SO 90017

Verificar que el sistema funcione es una parte vital de ISO 9001. Se recomienda que una
organizacion realice auditorias internas para verificar como funciona su sistema de gestion de
calidad. Una organizacién puede decidir invitar a un organismo de certificacion independiente
para verificar que cumple con el estandar, pero no existe ningin requisito para ello.

Alternativamente, podria invitar a sus clientes a auditar el sistema de calidad por si mismos. (Iso
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Organization, n.d.)

2.1.3 1SO 9001 en el sector educativo

Aunque el sector industrial fue pionero en cuanto a la implantacion de Sistemas de Gestion de
la Calidad de la familia ISO 9000, este aspecto ha ido evolucionando considerablemente,
transfiriéndose a todos los sectores. Practicamente todas aquellas empresas u organizaciones
cuya actividad sea la prestacion de un determinado servicio deberian de aspirar a certificar este

estandar normativo.

Con la llegada de los nuevos paradigmas en el sector educativo a lo largo del final de la década
del siglo XX, el concepto de la educacion ha evolucionado igualmente. De esta manera, el
concepto “calidad”, en relacion con la implantacion de una educacion innovadora y de calidad
ha provocado que muchos centros educativos se fijen en el estandar ISO 9001 como una manera
de poder mejorar su imagen de cara a nuevos clientes para los cuales la educacion de sus hijos

es un aspecto de mucha importancia.

Como se mencionaba anteriormente, el concepto de calidad dentro de los Centros Educativos
debe estar siempre relacionado con la idea de educacion de calidad. En muchas ocasiones este
concepto se interpreta de una manera muy subjetiva, habiendo tantas definiciones como
interesados. Por suerte queda definido en la Norma ISO 9001, en la que se establecen los
requisitos que deben reunir y cumplir los Centros Educativos para la obtener el reconocimiento
de la Calidad en su gestion, a través de la implantacion de un Modelo de Sistema de Gestién de

la Calidad (SGC). (Escuela Europea de Excelencia, 2019)
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2.1.4 Generalidades, estructura organizativa y procesos clave del colegio Evangélico

Mision Centroamericana

En la sociedad salvadorefia, la educacion de los hijos, ha estado bajo la orientacion del gobierno;

son pocos los centros educativos evangélicos que han asumido el reto.

El pueblo evangélico de la Mision Centroamericana ha tenido poca participacion en asumir este
rol, a pesar de que ha contado con las infraestructuras apropiadas, personal idéneo, doctrina pura
y sobre todo el poder y la ayuda de un gran Dios soberano.
La Iglesia Peniel M.C.A. fiel a sus principios de ser una iglesia Evangelizadora y discipuladora,
y reconociendo que debe servir a la sociedad, proyecta la creacion de un colegio cristiano, que
permita el proposito de formar al "hombre integral”.
El colegio inici6 sus labores en el afio de 1998 comenzando con el nivel de parvulario, haciendo
énfasis en lo ético, moral y espiritual. Con maestros evangélicos genuinos, los cuales garantizan
el cumplimiento de los objetivos.
El colegio es un centro de formacion que tiene como objetivo principal el desarrollo integral
para la nifiez y juventud santaneca (emocional, fisico y espiritual). Asi mismo, se puede
mencionar los siguientes objetivos especificos de la institucion:
e Presentar a Jesis como el Gnico camino de salvacién y como el modelo de vida para
cada estudiante.
e Poner al alcance econdmico de todos los sectores de nuestra sociedad la educacion de
calidad.
e Ser una extension ministerial al servicio de la iglesia y la comunidad.
e Ser lainfluencia positiva de cambio hacia o sobre la sociedad.

e Coadyuvar (cooperar) con los padres de familia en la educacion de sus hijos.
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La estructura organizativa del colegio puede apreciarse en el organigrama presentado en el

Anexo 1 de este documento.

Los procesos clave que se pueden identificar en el Colegio Evangélico Misién

Centroamericana son los siguientes:

Proceso de acreditacion institucional y de direccion

e Proceso de admision

e Proceso de matricula institucional y en SIGES

e Proceso de registro de notas

e Proceso de acreditacion del comité de Higiene y Salud Ocupacional
e Proceso de contratacion

e Proceso de registro sanitario

2.1.5 Beneficios potenciales de la implementacion de la norma ISO 9001 en el colegio

Evangélico Mision Centroamericana

La guia que se propone en esta investigacion pretende servir como una base para poder
implementar un Sistema de Gestion de Calidad en el colegio evangélico Mision

Centroamericana, esta implementacion podria traer una serie de posibles beneficios, entre ellos:

e Trabajo sistematico: el cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma ISO
9001:2015 trae consigo una forma sistematica de las operaciones que sean realizadas
dentro del colegio para alcanzar los resultados esperados.

e Mayor conocimiento del cliente: la implementacion trae consigo el establecimiento de

procesos para conocer las necesidades y expectativas de los clientes, lo que permite
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encaminar las operaciones para satisfacerlas.

Mejora la evaluacion del desempefio: la implementacion traera consigo una metodologia
para la evaluacion del desempefio, lo que desemboca en conocer areas de mejora y
necesidades de la organizacion.

Gestion de riesgos: el colegio implementaria una gestion de riesgos eficaz, lo cual
permitiria identificarlos, categorizarlos y establecer planes para su gestion.

Beneficios en la imagen del colegio: el contar con una gestion basada en la normay ain
mas si se alcanzara la certificacion traeria consigo una mejora en la imagen proyectada
por el colegio ante otras instituciones, padres de familia, alumnos y la sociedad.
Satisfaccion del cliente: lanorma 1ISO 9001:2015 establece un marco en el cual el colegio
puede encaminar sus acciones a lograr la satisfaccion de los alumnos.

Mejora continua: la norma conduce a una cultura de mejora continua que permite
trabajar dia a dia en las acciones que necesiten mejora en sus procesos y brinda mayor

adaptabilidad del colegio.

2.2 Teorias y conceptos basicos

La busqueda de la calidad se da en empresas de diversa naturaleza, el sector educativo no es la

excepcion y busca contar con los mejores procesos de ensefianza que permitan la satisfaccion

de las necesidades de los estudiantes. Cuando hablamos de calidad de un producto podemos

referirnos a una amplia variedad de conceptos ya que al final es un concepto subjetivo de cada

cliente o usuario final de aquello que genera satisfaccidn a sus necesidades, para poder generar

la satisfaccion del cliente la norma 1ISO 9001:2015 nos provee una estructura para establecer un

Sistema de Gestion de Calidad, estableciendo una serie de requisitos a cumplir, cabe recalcar
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que segun la misma norma los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad especificados son

complementarios a los requisitos para los productos y servicios (Norma ISO 9001:2015 Pag. 7)

Las diferentes organizaciones al implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015, establecen un marco que ayuda a mejorar sus procesos por medio del
establecimiento de diversos controles por medio de indicadores, se realiza evaluaciones
constantes de los procesos como del desempefio de los trabajadores, permite contar con personal
capacitado para las diferentes actividades asignadas a cada uno de ellos, se establece un enfoque
de procesos, pensamiento basado en riesgos y se logra una desarrollar una cultura de mejora

continua.

En el caso especifico del area educativa como se menciond anteriormente, esta norma puede ser
adoptada en organizaciones de diversa naturaleza, Cuando hablamos de calidad en la ensefianza
o calidad en los servicios educativos se engloba a proveer los mejores insumos, estructura y
herramientas que permitan educar y formar a los estudiantes, pero no solo se restringe a ello,
por lo cual los centros educativos también deben establecer mecanismos de deteccion para

establecer los mejores métodos de ensefianza a sus alumnos.

2.2.1 Términosy definiciones.

e Implementar: poner en funcionamiento o aplicar métodos, medidas, etc., para llevar algo

a cabo (Diccionario de la Lengua Espafiola, Actualizacién 2022).

Los siguientes conceptos fueron obtenidos de la Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de

Calidad, Fundamentos y Vocabulario:
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Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacién al
mas alto nivel.

Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad.

Mejora Continua: Actividad recurrente para mejorar el desemperio.

Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto.

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Sistema de Gestion: Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactUan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.
Politica: intenciones y direccion de una organizacién como las expresa formalmente su
alta direccion.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos.

Informacion Documentada: Informacion que una organizacion tiene que controlar y
mantener, y el medio que la contiene.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

las expectativas de los clientes.
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e Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr
los resultados previstos.

e Revision: Determinacion de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto para
lograr unos objetivos establecidos.

e Seguimiento: Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto, un
servicio o0 una actividad.

e Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se

cumplen los criterios de auditoria.

2.3 Marco juridico
2.3.1 Ley general de educacion

Capitulo 1

Objeto y alcance de la ley

Art. 1.- La educacion es un proceso de formacion permanente, personal, civico, moral, cultural
y social que se fundamenta en una concepcion integral de la persona humana, de su dignidad,
de sus valores, de sus derechos y de sus deberes.

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

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

2.3.2 Ley de lacarrera docente

Capitulo 1

29



Disposiciones preliminares

Objeto

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto regular las relaciones del Estado y de la comunidad
educativa con los educadores al servicio del primero, de las instituciones autonomas, de las
municipales y de las privadas; asi como valorar sistematicamente el escalafon, tanto en su
formacion académica, como en su antigtiedad.

Finalidad

Art. 2.- La presente Ley tiene como finalidad garantizar que la docencia sea ejercida por
educadores inscritos en el Registro Escalafonario del Ministerio de Educacion, asegurandoles
su estabilidad laboral, como medio para lograr una educacion de calidad.

Campo de aplicacion

Art. 3.- La presente Ley se aplicara:

1) A los educadores que desemperfien cargos docentes y de técnica educativa al servicio del
Estado;

2) A los educadores que presten servicios docentes en centros privados de educacion, en todas
aquellas materias que no estén reguladas por el Codigo de Trabajo; en materia escalafonaria,
s6lo en cuanto a su registro, clasificacion y capacidad para el ejercicio de la docencia; y,

3) A los educadores pensionados y jubilados.
2.3.3 Ley crecer juntos

Articulo 1. Finalidad
La presente Ley tiene por finalidad garantizar el ejercicio y disfrute pleno de los derechos de
toda nifia, nifio y adolescente y facilitar el cumplimiento de sus deberes, independientemente de

su nacionalidad, para cuyo efecto se establece un Sistema Nacional de Proteccion Integral de la
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Primera Infancia, Nifiez y Adolescencia con la participacion de la familia, la sociedad y el
Estado, fundamentado en la Constitucion de la Republica y Tratados Internacionales sobre
derechos humanos vigentes en El Salvador, especialmente, en la Convencion sobre los Derechos
del Nifio.

La presente Ley es de caracter especial y prevalecera sobre otras.

2.3.4 Cddigo de trabajo

Objeto

Art. 1.- El presente Codigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre patronos y
trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios que tiendan al
mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores, especialmente en los establecidos
en la Seccion Segunda Capitulo 11 del Titulo Il de la Constitucion. (7)

Ambito de aplicacion

Art. 2.- Las disposiciones de este Codigo regulan:(1)

a) Las relaciones de trabajo entre los patronos y trabajadores privados; y (1)

b) Las relaciones de trabajo entre el Estado, los Municipios, las Instituciones Oficiales

Auténomas y Semiautdnomas y sus trabajadores. (1)
2.3.5 Cadigo de Salud

Decreto N° 955
La Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador,

Considerando:
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I.- Que la Constitucion en su Art. 65 establece que la salud de los habitantes de la Republica
constituye un bien publico y que el Estado y las personas estan obligadas a velar por su
conservacion y restablecimiento. Que el Estado determinara la politica nacional de salud,

controlara y supervisara su aplicacion.

Art. 71.- En las escuelas, colegios, cuarteles, mercados; hoteles; moteles y otros lugares
similares, estableceran los servicios sanitarios necesarios que recomiende el Ministerio de

acuerdo con el nimero de usuarios y areas utilizables.

2.3.6 Ley salvadorefia de la calidad

LEY DE CREACION DEL SISTEMA SALVADORENO PARA LA CALIDAD
TITULO |

CAPITULO I

OBJETIVOS DEL SISTEMA

OBJETO

Art.1.- El objeto de la presente Ley es la Creacidn y Regulacién del Sistema Salvadorefio para
la Calidad, que en adelante se denominard “El Sistema o SSC”, siendo sus objetivos los
siguientes: Integrar la infraestructura nacional de la calidad, encargada de desarrollar, fortalecer
y facilitar la cultura de calidad, promoviendo la competitividad de los sectores productores,
importadores, exportadores y comercializadores en general, de bienes y servicios, generando
confianza en el intercambio de estos; y Contribuir a proteger los derechos de los consumidores
y el goce a un medio ambiente sano, garantizando la seguridad y calidad de los productos,

incluidos los alimentos y servicios, asi como todo tipo de equipo e instalaciones, procurando la
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salud de las personas y la salud animal y vegetal.
Ambito de aplicacion

Art. 4.- Esta Ley es aplicable a todas las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que
participen directa o indirectamente en la produccion o comercializacion de bienes y servicios,
asi como en actividades de normalizacion, reglamentacion técnica, acreditacion, metrologia y

evaluacion de la conformidad.

2.4 Contextualizacion

El colegio Evangélico Mision Centroamericana de la ciudad de Santa Ana ofrece educacion a
estudiantes en los niveles de parvulario, educacion basica y bachillerato, este colegio que se
encuentra ubicado en la 13 avenida sur y 11 calle oriente de la ciudad de Santa Ana busca brindar
el mejor servicio a sus estudiantes, sin dejar de lado los valores morales y la identidad cristiana
que caracterizan a la institucién proporcionandoles educacion con planes de estudios que
permitan satisfacer las necesidades de los estudiantes y padres de familia, la institucién no
cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad definido como tal, lo que lo hace tener un amplio
margen de mejora.

En nuestro pais se necesita muchas mejoras en el sistema educativo tanto publico como privado
que permitan establecer procesos de ensefianza y aprendizaje que generen habilidades y
competencias en los estudiantes que los conviertan en agentes de cambio para la sociedad. El
colegio Evangélico Mision Cristiana de la ciudad de Santa Ana busca mejorar cada vez su
institucion para lograr la satisfaccion de sus usuarios, por lo que la implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad se convertiria un factor de mejora en este tema.
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Para poder llevar a cabo la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015 se propone una guia que se desarrolla en este documento, para poder
realizar esta propuesta, se llevo a cabo una evaluacion de la situacion actual de la institucion,
esto conforme a los requerimientos establecidos en la normativa 1ISO en mencion, este
diagnostico permite conocer de manera especifica el grado de cumplimiento que tiene la
organizacion acorde a los diferentes acapites de la norma.

Una vez fue realizado el diagnostico de la situacion de la institucion, este sirvio como insumo
para establecer una guia de implementacion el cual servird de guia, en él se establecen una serie
de acciones a realizar para poder desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad en el colegio,
estas acciones, asi como la documentacion necesaria para el Sistema.

El presente trabajo sera presentado como trabajo de tesis en la Universidad de EI Salvador, pero
su mayor importancia radica en que por medio de la guia que serd proporcionada al Colegio
traerd una serie de beneficios para el mismo, asi como generar beneficios para la sociedad en

general.
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CAPITULO IlI: DISENO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion

El tipo de investigacion que se llevo a cabo es de tipo mixto sin planteamiento de hipdtesis,
porque se reunieron variables de tipo cuantitativo y cualitativo, para realizar un analisis de los
diferentes aspectos planteados para la investigacion. Se realizd un diagnéstico del nivel de
cumplimiento de cada uno de los items que conforman la norma 1ISO 9001:20015 en el Colegio
Evangélico Mision Centroamericana, para luego elaborar una guia practica sobre los

lineamientos requeridos.

3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion fue de tipo no experimental transeccional. Cabe dentro de
la categoria exploratoria. El propdsito de los disefios transeccionales exploratorios es comenzar
a conocer una variable o un conjunto de variables, una comunidad, un contexto, un evento, una

situacion. Se trata de una exploracién inicial en un momento especifico.

3.3 Tipo de estudio

Siguiendo la misma linea del disefio de la investigacion, se determiné que el tipo de estudio es
exploratorio. La informacion recolectada a través de los distintos Checklist fue Unica y se utilizd
para llevar a cabo el diagnostico requerido por la investigacion, diagnostico a través del cual se

indago sobre el grado de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.
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3.4 Disefio de recoleccion
Es una investigacion transeccional de tipo exploratorio y debido a que el estudio se apoya en
informaciones que provienen, entre otras fuentes, cuestionarios, encuestas y observaciones

personales, Checklist y observaciones personales, se definié como una investigacion de campo

3.4.1 Tiempo de la busqueda de la informacion

La busqueda de informacion fue retrospectiva, se obtuvo informacion relativa a informacion

documentada sucedida en los meses o afios anteriores.

3.4.2 Contexto de la busqueda informacion

Ya que se pretendia determinar el grado en que se cumple la normativa internacional 1SO
9001:2015 en el Colegio Evangélico Misién Centroamericana, fue necesario hacer una revision
documental. Asi mismo, el contexto de la basqueda de la informacion fue de campo, puesto que,
a través de la evaluacion del sistema con el Checklist de los items de la norma, se recolecté toda

la informacion necesaria y suficiente para la elaboracion de la guia.

3.5 Poblacién y muestra

La poblacién objeto de estudio esta constituida por lo siguiente:

e Direccion del colegio: 1 persona, la directora del colegio.

e Personal Administrativo: 1 persona, la secretaria contadora.

e Docentes: 15 docentes desde el nivel de parvulario hasta bachillerato.

e Poblacién estudiantil: 180 estudiantes. De los cuales s6lo se tomaran en cuenta en la
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investigacion los estudiantes de los grados de noveno, primer y segundo afio de bachillerato,
con un subtotal de 35 estudiantes.

e Personal de Limpieza y Mantenimiento: 3 personas.

3.5.1 Determinacién del tamafo de la muestra

Tabla 1. Determinacién del tamafio de la muestra

Unidad de Analisis Tipo de Muestreo Poblacién | Tamafio de la

muestra

Direccion Se prefiere el censo sobre el 1 1

muestreo debido a la reducida
poblacion

Personal Administrativo Se prefiere el censo sobre el 1 1

muestreo debido a la reducida
poblacién

Docentes Se prefiere el censo sobre el 15 15

muestreo debido a la reducida
poblacién

Poblacion estudiantil Se prefiere el censo sobre el 35 35

muestreo debido a la reducida
poblacién

Personal de Limpiezay Se prefiere el censo sobre el 3 3

Mantenimiento muestreo debido a la reducida
poblacion

Se definio que la poblacion estudiantil se tomaria los grados de noveno, primer y segundo afio
de bachillerato, debido a que se considera que por las edades que rondan pueden tener una idea
mas clara de lo que se espera de la institucion. Este sector de la poblacion estudiantil estaba
conformado por 35 alumnos; sin embargo, a los alumnos de noveno grado no se les compartio
la encuesta debido a que no se logro obtener la autorizacion de los padres de familia para poder

llenar el Checklist.
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3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para la recoleccion de datos utilizados es necesario seleccionar las técnicas e instrumentos que
mejor se adapten al trabajo, la seleccion pertinente de las mismas se debe realizar tomando en
cuenta el método de investigacion que se ha establecido y de esta manera recopilar y registrar

datos cualitativos como cuantitativos segun la necesidad de la investigacion.

3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

Entrevista: Permite obtener informacion acerca de la institucion que es pertinente a nuestra
investigacion, ésta fue realizada a la directora del centro educativo, se llevé a cabo a través de
la plataforma de Google Meet con el objetivo de aclarar cada uno de los items de la norma y
con preguntas de cada clausula dirigidas a recopilar informacion relevante a los procesos de
gestion establecidos.

Observacion Directa: Realizada mediante la revisién documental

3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Checklist: disefiado para recopilar informacion Gtil para la realizacion de un diagnéstico de la
situacion de la organizacién en cuanto al cumplimiento de los requisitos establecidos en la
norma ISO 9001:2015.

Revision Documental: revision de los documentos proporcionados por la institucion.

3.7 Operacionalizacion de variables/categorias

3.7.1 Establecimiento de variables y definicion operacional
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Tabla 2. Operacionalizacién de las variables

Variable

Definicion Operacional

Planificacion

Se lleva a cabo el establecimiento de los objetivos del Sistema de
Gestion de Calidad, asi como el establecimiento de los procesos
necesarios para alcanzarlos tomando en cuenta el contexto de la
organizacion, las politicas empresariales, las expectativas de las partes
interesadas y requisitos del cliente

Ejecucion

En esta etapa se implementa o se lleva a cabo lo que se ha planificado
previamente basandose en los capitulos de la norma ISO 9001:2015 de
apoyo y operacion para determinar los recursos necesarios, el control
en los procesos, las competencias necesarias y los requisitos de los
productos o servicios.

Verificacion

se refiere al seguimiento, la medicién de los procesos, cumplimiento de
requisitos y objetivos, resultados, se pretende por medio de los
métodos establecidos medir la satisfaccion de los clientes, asi como
evaluar el desempeiio y medir la conformidad del sistema

Actuacion

se llevan a cabo acciones de mejora continua mediante los métodos
establecidos en la institucion para mejorar el desempefio del sistema.

3.7.2 Dimensiones, indicadores, items

Tabla 3. Dimensiones, Indicadores, items de la Norma 1SO 9001:2015

Variable Dimensiones | Indicadores Items (Acapite 1SO
9001:2015)
Planificacion | Contexto de la | Porcentaje de cumplimiento | 4.1,4.2,4.3,4.4
Organizacién
Liderazgo Porcentaje de cumplimiento | 5.1,5.2,5.3
Planificacion | Porcentaje de cumplimiento | 6.1,6.2,6.3
Ejecucion Apoyo Porcentaje de cumplimiento | 7.1,7.2,7.3,7.4,7.5
Operacién Porcentaje de cumplimiento | 8.1,8.2,8.3,8.4,8.5,8.6,
8.7
Verificacion | Evaluacion del | Porcentaje de cumplimiento | 9.1,9.2,9.3
Desemperio
Actuacion Mejora Porcentaje de cumplimiento | 10.1,10.2,10.3

3.8 Estrategias de recoleccion, procesamiento y andlisis de la informacion

Recoleccién

Establecidos las técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion, se disefiaron las




estrategias a seguir para realizar el proceso de recopilacion de los datos, en cuanto a ellas se
disefiaron acorde a la situacion de la institucion educativa, por lo que inicialmente se llevé a
cabo una entrevista con la directora del Colegio Evangélico Misién Centroamericana, la cual
permitié conocer un panorama general en cuanto al cumplimiento de la normativa bajo la cual
se desarrollé la guia de implementacion, esta permitio establecer una direccion inicial para la
investigacion. También se desarroll6 un Checklist en el cual se verificd cual es el grado de
cumplimiento que se tiene en el desarrollo de los diferentes procesos conforme a los requisitos
establecidos en la normativa ISO 9001:2015, asi como los insumos provenientes de la
informacidn suministrada por los miembros del colegio seleccionados mediante censo, en el
cual se obtuvo informacién acorde a los interrogantes establecidos en el Checklist de los
capitulos del 4 al 10 de la norma de la Directora del Colegio, mientras que el personal
administrativo solo fue consultado con los items de la lista de verificacion correspondientes del
capitulo 5 al 8, el personal docente con los capitulos 5, 7y 8, y al personal de limpieza numerales

seleccionados de los capitulos 5y 7.

Procesamiento

La informacidon obtenida de la entrevista fue vaciada en un documento para poder desarrollar un
registro de la misma y a su vez facilitar el analisis que se desarrollé de ella, en cuanto al
Checklist este fue estructurado dividiendo los capitulos del 4 al 10 que conforman la norma ISO
9001:2015: Contexto de la Organizacion, Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacion,
Evaluacién del Desempefio y Mejora, detallando el porcentaje de cumplimiento de cada uno de
ellos, como de manera global, considerando la fuente de informacion de los diversos miembros

de la organizacion.
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Anélisis de la informacion

Toda la informacion recopilada por medio de las diferentes técnicas e instrumentos establecidos
sirvieron como base para poder establecer el diagnostico del Sistema de Gestion y asi desarrollar
las diferentes acciones que fueron plasmadas en la Guia para la Implementacién de un Sistema

de Gestion de Calidad en El Colegio Evangélico Mision Centroamericana propuesta.

Recoleccion Analisis

Seleccion de Técnicas e Instrumentos ® _A%nélisis_c,ie la
i i . informacion.
Entrevista a Directora Procesamiento

Resumen de la
Informacion de Checklist
Figura 1. Proceso de Recoleccién, Procesamiento y Analisis de informacion para la

investigacion.

3.9 Consideraciones éticas

En el presente trabajo no se pretende vulnerar ningun, reglamento, ley, norma o autoria existente
por lo que ha sido realizado siguiendo principios éticos y morales en las diferentes etapas de la
elaboracion del mismo, por lo cual se ha respetado los derechos de autor de todos aquellos
conceptos, términos, teorias o cualquier informacion que goce de ellos, indicando su fuente
bibliografica cuando se fue necesario hacer referencia a algun termino, concepto u otro tipo de

informacién que goce de propiedad intelectual.

En cuanto al manejo de la informacion en todo momento se ha sido consciente de la importancia
que tiene para los duefios de la misma, por esto se ha establecido el compromiso en el manejo

de la documentacién y demas informacion suministrada por el colegio, esta informacién
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suministrada solo fue manejada por las personas encargadas de realizar el trabajo, se establecio
una carta de confidencialidad para resguardar la integridad de los documentos y datos
utilizados, en la misma se detalla en propoésito para el cual esta informacion ha sido
suministrada, siendo este la elaboracion de un trabajo de tesis que lleva como nombre Propuesta
de un Guia para la Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO

9001:2015 en EI Colegio Evangélico Misién Centroamericana.

El trabajo de tesis sera compartido con las autoridades de la Universidad de El Salvador para
que esta siga el proceso establecido en dicha institucién, en cuanto al Colegio Evangélico Misién
Centroamericana se le suministrara la guia para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad realizada, esperando con ello proveer de una materia util que mejore los procesos de la
institucion educativa y a la vez provea la calidad esperada en los servicios que brinda por parte

de clientes y usuarios.
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CAPITULO IV: DIAGNOSTICO Y ANALISIS DEL CUMPLIMIENTO DE LA

NORMA ISO 9001:2015

4.1 Contexto de la organizacion (Requisito 4 de la Norma)

4.1.1 Resultados

Tabla 4. Resultado capitulo 4: Contexto de la organizacion.

Capitulo 4.
Contexto de la
Organizacion

Adtvo.

Doc.

Dir.

Almns.

Limp.

Cumplimiento

Acciones
a realizar

4.1 Comprension
de la organizacién
y su contexto

67%

67%

Mejorar

4.2 Comprension
de las necesidades
y expectativas de
las partes
interesadas

67%

67%

Mejorar

4.3 Determinacion
del alcance del
sistema de gestion
de calidad

58%

58%

Mejorar

4.4 Sistema de
gestion de calidad
Yy SUS procesos

60%

60%

Mejorar

Nota: Adtvo.: Administrativo, Doc.:docente, Dir.: direccion, Almns.:alumnos, Limp.:

limpieza.

4.1.2 Andlisis

Como podemos observar en la tabla anterior que muestra la evaluacion realizada por medio del

Checklist en el capitulo 4 de la norma ISO 9001:2015, se debe de mejorar los aspectos referentes

al contexto del colegio ya que estos presentan un nivel de cumplimiento del 67% en el capitulo

4.1 comprension de la organizacién y su contexto, el 4.2 comprension de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas y el 4.4 sistema de gestion y sus procesos, mientras que el
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capitulo 4.3 determinacién del alcance del sistema de gestion de calidad con un 58%.

CAPITULO 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA

ORGANIZACION Y SU
CONTEXTO
70%
65% ..
60% .
550 4.2 COMPRENSION DE LAS
4.4 SISTEMA DE GESTION DE d§00/ R NECESIDADES Y
CALIDAD Y SUS PROCESOS o EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
e INTERESADAS
e’

4.3 DETERMINACION DEL
ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Figura 2. Gréafico de Radar de Resultado Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

Al observar la grafica se identifica los siguientes puntos en los cuales debe mejorar el colegio
para cumplir con lo que la norma establece para el manejo del contexto de la organizacion, en
el caso de la comprensién del contexto de la organizacion referente al capitulo 4.3 si existe
evidencia que el colegio determina las cuestiones internas y externas pero esta no muestra
evidencia del proceso definido para la revision y seguimiento de las mismas, en cuanto a la
determinacion de las partes interesadas y sus requisitos como al procedimiento del seguimiento
de la informacion de estas el colegio no lo hace directamente sino estas son realizadas acorde a

la informacion brindada por el colegio por medio del Ministerio de Educacion Ciencia y

44



Tecnologia (MINEDUCYT). En cuanto al numeral 4.3 determinacion del Alcance, acorde a la

informacidn obtenida los puntos referentes a este tema solo se hacen en base a la observacion

mas no se cuenta con un procedimiento o un formato establecido para evidenciarlo. En cuanto

al numeral 4.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos, los procesos de la institucion son

determinados por el MINEDUCYT segun la informacion brindada, no se muestra evidencia de

la determinacion de entradas, interaccion, secuencia y control de los procesos, como tampoco

se muestra de la gestion de riesgos y oportunidades de los procesos.

4.2 Liderazgo (Requisito 5 de la Norma)

4.2.1 Resultados

Tabla 5. Resultados capitulo 5. Liderazgo

Capitulo 5. Adtvo. Doc. Dir. Almns. Limp. Cumplimiento  Acciones a
Liderazgo realizar
5.1 Liderazgoy 100% 87% 67% 84% Mantener
Ccompromiso

5.1.2 Enfoque 83% 89% 50%  84% 78% 7% Mejorar
al cliente

5.2 Politica

521 33% 31% 33% 33% Implementar
Establecimiento

de la politica.

5.2.2 33% 33% 33% 78% 44% Implementar
Comunicacion

de la politica de

calidad

5.3 Roles, 100% 84% 67% 78% 82% Mantener

responsabilidad
es y autoridades
en la
organizacion

Nota: Adtvo.: Administrativo, Doc.:docente, Dir.: direccion, Almns.:alumnos, Limp.: limpieza
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4.2.2 Anadlisis

Como se muestra en el cuadro la evaluacion realizada al colegio con base al capitulo 5 de la
norma ISO 9001:2015 referente al liderazgo muestra resultados muy variados debiendo mejorar
en algunos puntos, comenzar a implementar ya que no cuenta con ellos en otros y con la
posibilidad de mantener en los que salié mejor evaluado en el punto 5.1 liderazgo y compromiso
cuenta con un porcentaje de cumplimiento del 84%, en el enfoque al cliente un 77%, en cuanto
a los puntos del establecimiento de la politica un 33% y un 44% en la comunicacion de la misma,
si hablamos de los roles, responsabilidades y autoridades de la organizacién cuenta con un

porcentaje de cumplimiento del 82%.
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CAPITULO 5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y

COMPROMISO
100%
@,
5.3 ROLES, 80%..
RESPONSABILIDADES Y .60% £ 1.2 Enfoaue al cliente
AUTORIDADESENLA = o 40% “u - q
ORGANIZACION R
20% :
... 0% :.'
. .
o qes?

5.2.2 Comunicacién de la

politica de calidad 5.2 POLITICA

5.2.1 Establecimiento de la
politica

Figura 3. Grafico de Radar de Resultado Capitulo 5: Liderazgo

El grafico nos muestra los puntos de la norma referente al liderazgo en los que se el colegio
debe de trabajar al evaluar el punto 5.1 liderazgo y compromiso segun la informacion
suministrada por el colegio este punto se cubre por medio de la mision, vision y las
autoevaluaciones realizadas por medio de los cuales se muestra el compromiso de la direccion,
en cuanto al punto de evaluacion 5.1.2 referente al enfoque al cliente no se encontr6 evidencia
de una forma establecida por parte de la direccion para asegurarse que se cumplan los requisitos
establecidos por los clientes del colegio, tampoco de mantener un enfoque de aumento de la

satisfaccion del cliente ni de tomar en cuenta los riesgos y oportunidades que puedan afectar la
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conformidad de los productos y servicios suministrados por el colegio, en cuanto al punto 5.2

referente a la politica de calidad el colegio no cuenta con una politica de calidad propiamente

establecida que cuente con los requisitos definidos por la norma por la misma razon la

comunicacion de esta no es realizada como tal dentro de la organizacion ni a sus partes

interesadas, en el punto 5.3 roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion, acorde a

la informacion suministrada por parte del colegio este designa autoridades y responsabilidades

para controlar los procesos, promover el enfoque al cliente y asegurar la integridad del sistema

pero no cuenta con evidencia documental de que se realice.

4.3 Planificacion (Requisito 6 de la Norma)
4.3.1 Resultados

Tabla 6. Resultados capitulo 6. Planificacion.

Capitulo 6. Adtvo. Doc. Dir. Almns Limp. Cumplimiento Acciones

Planificacion a realizar
6.1 Acciones para 67% 67% 67% Mejorar
abordar riesgos y
oportunidades
6.2 Objetivos dela  33% 67% 50% Mejorar
calidad y
planificacion para
lograrlos
6.3 Planificacién 67% 67% 67% Mejorar

de los cambios

Nota: Adtvo.: Administrativo, Doc.:docente, Dir.: direccion, Almns.:alumnos, Limp.:

limpieza.

48



4.3.2 Andlisis

La tabla anterior nos muestra los resultados obtenidos de la evaluacion realizada al capitulo 6
planificacion de la norma 1SO 9001:2015, en los cuales muestra que en los puntos evaluados
referentes a este capitulo el colegio debe mejorarlos, habiendo obtenido en el capitulo 6.1
acciones para abordar riesgos y oportunidades un 67% de cumplimiento, en el 6.2 objetivos de
la calidad y planificacion para lograrlos un 50% y la planificacion de los cambios un 67% parte
de estos resultados se deben a que el colegio basa algunos de estos puntos en acciones realizadas

por la autoridad que la regula.

CAPITULO 6 PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y

OPORTUNIDADES
80%

60% '
40.%'
20%

" 0%

o 6.2 OBJETIVOS DE LA

6.3 PLANIFICACION DE =~ ® CALIDAD Y
LOS CAMBIOS PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS

Figura 4. Gréafico de Radar de Resultados Capitulo 6: Planificacion

El grafico anterior muestra los puntos en los cuales debe mejorar el colegio para cumplir con
los requisitos establecidos por la norma para cumplir con el capitulo 6 planificacion, en cuanto

al punto 6.1 acciones para abordar riesgos y oportunidades el colegio no muestra evidencia de
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considerar las cuestiones internas y externas, los requisitos de las partes interesadas, para la
planificacion de acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades e integrarlas a los
procesos del sistema el colegio cuenta con un plan de proteccion escolar. En cuanto a los puntos
referentes al numeral 6.2 objetivos de calidad y planificacion para lograrlos, para el
establecimiento de los objetivos de calidad para las funciones, niveles y procesos del sistema el
colegio solo cuenta con informacién requerida por el MINEDUCYT, no se muestra evidencia
del control y medicion de los objetivos, los cambios que se requieran se realizan acorde a la
informacién brindada pero no se muestra evidencia de ellos como tal, en cuanto a la
planificacion para cumplir con los objetivos, incluyendo qué se hara, recursos, responsables,
finalizacion y evaluacion de resultados se hace acorde a las directrices que da el MINEDUCYT.
En cuanto al numeral 6.3 planificacion de los cambios también se realizan acorde a lo que

establece el MINEDUCYT.

4.4 Apoyo (Requisito 7 de la Norma)
4.4.1 Resultados

Tabla 7. Resultados capitulo 7. Apoyo

Capitulo 7. Apoyo Adtvo. Doc. Dir. Almns. Limp Cumplimiento  Acciones
a realizar

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades 100% 82% 67% 83% Mantener
7.1.5 Recursos de
seguimiento y

medicién

7.1.5.1 100% 87% 67% 78% 83% Mantener
Generalidades

7.1.5.2 Trazabilidad 100% 71% 100% 90% Mantener
de las mediciones

7.1.6 Conocimiento 100% 82% 100% 94% Mantener

de la organizacion
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7.2 Competencia 67% 78% 100% 78% 81% Mantener

7.3 Toma de 67% 71% 67% 78% 71% Mejorar
conciencia

7.4 Comunicacion 67% 69% 67% 67% Mejorar
7.5 Informacion

documentada

7.5.1 Generalidades 67% 80% 33% 60% Mejorar
7.5.2 Creacion y 83% 76% 67% 75% Mejorar
actualizacion

7.5.3 Control de la 67% 88% 67% 70% Mejorar
informacion

documentada

Nota: Adtvo.: Administrativo, Doc.:docente, Dir.: direccion, Almns.:alumnos, Limp.:

limpieza.

4.4.2 Andlisis

La tabla anterior muestra los resultados obtenidos al evaluar el capitulo 7 Apoyo de la norma
ISO 9001:2015, en el numeral 7.1 recursos, en el apartado 7.1.1 generalidades obtuvo un
porcentaje de cumplimiento del 83%, en las generalidades de los recursos de seguimiento y
medicion 7.1.5.1 un 83%, en el 7.1.5.2 trazabilidad de mediciones un 90%, en el 7.1.6
conocimientos de la organizacion un 94%, 7.2 competencia un 81%, en el 7.3 toma de
conciencia un 71%, en el 7.4 comunicacién un 67%, en cuanto a la informacion documentada
el numeral 7.5.1 generalidades un 60%, en el 7.5.2 creacion y actualizacion un 75% vy en el

control de la informacién documentada un 70%, teniendo acciones de mantener y mejorar.
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CAPITULO 7 APOYO

7.1 RECURSOS

7.5.3 Control de la

: ) 100% )
informacion 7.1.1 Generalidades
documentada 0fy . e,
o0
7.5.2 Creaciény o N 7.1.5 Recursos de
N ,.-.60/0 .. L
actualizacion "o seguimiento y medicién
.4 40% B
_ 20% .
7.5.1 Generalidades é ® 7.1.5.1 Generalidades
0% :
7.5 INFORMACION p 7.1.5.2 Trazabilidad de
DOCUMENTADA .. g las mediciones
o,
, @ ¢ imi
7 4 COMUNICACION et 7.1.6 Conoc1'm1e1'1,tos de
la organizacion
7.3 TOMA DE
CONCIENCIA 7.2 COMPETENCIA

Figura 5. Gréafico de Radar de Resultados Capitulo 7: Apoyo

El grafico anterior muestra los puntos de mejora en el capitulo 7 apoyo, de la norma ISO
9001:2015 para cumplir con el numeral 7.1.1 acorde a la informacion suministrada por el colegio
solamente se solicita que el personal docente se encuentre con la documentacion en regla, para
cumplir con el 7.1.5.1 referente a generalidades de los recursos de seguimiento y medicion
solamente se asegura que los docentes estén escalafonados, en cuanto al 7.1.5.2 trazabilidad de
las mediciones en cuanto a los métodos que el colegio ocupa para la trazabilidad de su proceso
operacional se encuentran listado de asistencia, sistema nacional de notas y reuniones de padres
de familia. En el numeral 7.1.6 conocimientos de la organizacion el colegio cuenta con un perfil
establecido en el cual se determinan los conocimientos necesarios para el funcionamiento de los

procesos y el logro de la conformidad de los productos y servicios. En el numeral 7.2
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competencia el colegio en cuanto al método que utilizan de la gestion de competencias para
garantizar que las personas que ejercen funciones que pueden afectar el sistema utilizan las
capacitaciones constantes con diplomas emitidos. En cuanto al numeral 7.3 toma de conciencia
en cuanto a la metodologia que utiliza el colegio para asegurarse que sus miembros tomen
conciencia de la politica y objetivos de calidad y su contribucion a la eficacia del sistema de
gestion de calidad se realiza una autoevaluacion anual, en el numeral 7.4 comunicacion no se
encontré evidencia de un método documentado para las comunicaciones internas y externas. En
cuanto a la informacion documentada en el numeral 7.5.1 generalidades en cuanto a la
informacién documentada y necesaria para la implementacion y funcionamiento eficaces del
sistema no cuenta con evidencia de ello mas que circulares y memos segun la informacién
brindada, en cuanto al numeral 7.5.2 creacion y actualizacién en cuanto a la metodologia de la
revision documentada para la revision y actualizacion de documentos solo se brindo
informacidén que cuentan con guiones de clases, en cuanto al control de la informacion

documentada solo se cuenta con la informacion exigida por el MINEDUCYT.
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4.5 Operacion (Requisito 8 de la Norma)

45.1 Resultados

Tabla 8. Resultados capitulo 8. Operacion

Capitulo 8.
Operacion

Adtvo

Doc.

Dir.

Almns.

Limp.

Cumplimiento

Acciones
a realizar

8.1 Planificacion y
control operacional

83%

83%

75%

80%

Mantener

8.2 Requisitos para
los productos y
servicios

8.2.1
Comunicacion con
el cliente

8.2.2
Determinacion de
los requisitos para
los productos y
Sservicios

8.2.3 Revision de
los requisitos para
los productos y
servicios

8.2.4 Cambios en
los requisitos para
los productos y
Servicios

89%

100%

100%

100%

82%

89%

84%

80%

89%

100%

80%

67%

2%

771%

83%

96%

85%

82%

Mantener

Mantener

Mantener

Mantener

8.3 Disefio y
desarrollo de los
productos y
servicios

8.3.1 Generalidades

100%

82%

67%

83%

Mantener

Capitulo 8.
Operacion

Adtvo

Doc.

Dir.

Almns.

Limp.

Cumplimiento

Acciones
a realizar

8.3.2 Planificacion
del disefio y
desarrollo

100%

87%

67%

85%

Mantener
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8.3.3 Entradas para  89%
el disefio y

desarrollo

8.3.4 Controles del  73%
disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del 100%
disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del 83%
disefio y desarrollo

76%

77%

80%

78%

67%

67%

80%

67%

771%

2%

87%

76%

Mejorar

Mejorar
Mantener

Mejorar

8.4 Control de los
procesos, productos
Yy servicios
suministrados
externamente

8.4.1 Generalidades 83%
8.4.2Tipoy 100
alcance de control

8.4.3 Informacion 80%
para los

proveedores

externos

80%
84%

76%

67%
73%

67%

77%
86%

74%

Mejorar
Mantener

Mejorar

8.5 Produccién y
provision del
servicio

8.5.1Controldela  93%
produccién y

provision del

servicio

8.5.2 Identificacion  89%
y trazabilidad

8.5.3 Propiedad 100%
perteneciente a los

clientes o

proveedores

externos

8.5.4 Preservacion  100%
8.5.5 Actividades 100%
posteriores a la

entrega

83%

84%

88%

87%
85%

70%

56%

67%

33%
67%

76%

84%

82%

76%

83%

73%
84%

Mantener

Mejorar

Mantener

Mejorar
Mantener

Capitulo 8. Adtvo
Operacion

Doc.

Dir.

Almns.

Limp.

Cumplimiento

Acciones
a realizar

8.5.6 Control de 100%
cambios

80%

50%

7%

Mejorar
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8.6 Liberacion de 67% 79% 50% 65% Mejorar
los productos y
servicios

8.7 Control de las 80% T77% 60% 72% Mejorar
salidas no
conformes

Nota: Adtvo.: Administrativo, Doc.:docente, Dir.: direccién, Almns.:alumnos, Limp.:

limpieza

45.2 Andlisis

Como se puede observar en los porcentajes obtenidos se debe mejorar la liberacion de
los productos Yy servicios, se observa un 65% en la clausula 8.6 de la norma. Esto debido a que
actualmente el colegio realiza la validacion de sus servicios; sin embargo, el proceso no se tiene
documentado. Ademas, se observa un 96% en la determinacion de los requisitos para los
productos y servicios que el colegio brinda, clausula 8.2.2, debido a que estos requisitos son
determinados y documentados al dia acorde a las exigencias del Ministerio de Educacién

Ciencia y Tecnologia.
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CAPITULO 8: OPERACION

8.1. Planificacion y Control

operacional
100%
8.7 CONTROL DE LAS 80% .®-... 8.2 REQUISITOS PARA LOS
SALIDASNO CONFORMES  ¢q0; "+ « PRODUCTOS Y SERVICIOS
2 40%
S 200 L
8.6 LIBERACIONDELOS 8;’ o 22 Determinacion ce los
PRODUCTOS Y SERVICIOS : 9 : equisitos para l0s
: productos y servicios
85PRODUCCIONY e .o IO bt
o‘..
PROVISION DEL SERVICIO SERVICIOS

8.4 CONTROL DE LOS
PROCESOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

Figura 6. Gréafico de Radar de Resultados Capitulo 8: Operacion

Acorde al grafico se puede observar que los procesos que necesitan mejorarse son los siguientes:
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente con un 79% esto
se debe a que el colegio recibe a sus proveedores, pero no cuentan con un procedimiento
establecido para su identificacion, evaluacién y control de las actividades que realiza el
proveedor externo, 8.5 Produccion y provision del servicio con un 79% ya que el colegio no
dispone de informacion documentada y los controles respectivos para la gestion de los
suministros de sus servicios educativos y 8.7 Control de las salidas no conformes con un 72%,
el colegio no posee evidencia documentada de las salidas no conformes, contramedidas y

controles aplicados.
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Los procesos que la institucion debe mantener son los siguientes: 8.1. Planificacion y Control

operacional con un 80% esto se cumple a través de las pausas pedagogicas previamente

calendarizadas por el Ministerio de Educacion Ciencia y Tecnologia, el colegio toma acciones

que se contemplan en las planificaciones escolares, 8.2 Requisitos para los productos y servicios

con un 87% esto se evidencia en las reuniones de padres de familia que el colegio lleva a cabo

periddicamente, la comunicacidn verbal con cada uno de sus docentes y a traves de la ejecucion

del plan de proteccion escolar para la defensa de los derechos de sus estudiantes. Finalmente

debe mantener el apartado 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios con un 80%, éste

se cumple debido a que todo cambio que se implementa es acorde a la normativa nacional

existente.

4.6 Evaluacion del desempefio (Requisito 9 de la Norma)

4.6.1 Resultados

Tabla 9. Resultados capitulo 9. Evaluacién del desempefio.

Capitulo 9. Adtvo. Doc. Dir. Almns. Limp. Cumplimiento Acciones
Evaluacion del a realizar
desempefio
9.1 Seguimiento. 78% 78% Mejorar
Medicion, analisis
y evaluacion.
9.1.2 Satisfaccion 67%  80% 74% Mejorar
del cliente
9.1.3 Analisis y 67% 67% Mejorar
evaluacion
9.2 Auditoria 71% 71% Mejorar
interna
9.3 Revision por la
direccion
9.3.1 Generalidades 67% 67% Mejorar
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9.3.2 Entradas de la 67% 67% Mejorar
revision por la

direccion

9.3.3 Salidas de la 67% 67% Mejorar
revision por la

direccion

Nota: Adtvo.: Administrativo, Doc.:docente, Dir.: direccion, Almns.:alumnos, Limp.:

limpieza.

4.6.2 Andlisis

A través de los porcentajes se puede observar que la clausula 9. Evaluacion del desempefio se
debe mejorar de manera general en cada uno de sus apartados. Obteniendo un porcentaje minimo
de 67% en las clausulas 9.3.1 Generalidades debido a que no siempre se conserva la informacion
documentada referente al seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de los servicios
educativos que el colegio proporciona , 9.3.2 Entradas de la revision por la direccién y esto se
debe a que no se documentan las auditorias realizadas, las evaluaciones a los proveedores
externos y la eficiencia de las acciones tomadas al abordar los distintos riesgos y oportunidades,
9.3.3 Salidas de la revision por la direccién, el colegio no cuenta con la informacion

documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.
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CAPITULO 9: EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO,
MEDICION, ANALISIS

Y EVALUACION
80%
. 750 :‘ °
9'3(;‘3712?(1‘;132?;13 0/0 9.2 AUDITORIA
oonp 70% , INTERNA
1reccion 65%’0 ..
60% K
o. .0
93{2 ]f;t;r;df‘r?; la - 9.3 REVISION POR
vision p LA DIRECCION
direccion

9.3.1 Generalidades

Figura 7. Gréafico de Radar de Resultados Capitulo 9: Evaluacion del Desempefio

Acorde al grafico se puede observar que todos los procesos necesitan mejorarse: 9.1
Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion con un 78% esto debido a que la informacion
documentada no siempre se conserva, la comunicacion con los estudiantes y profesores sélo se
realiza al final del afio, cuando deberia retroalimentarse cada cierto periodo de tiempo a lo largo
del afio para monitorear el desempefio y la satisfaccion de los estudiantes en primer lugar y
luego los docentes, 9.2 Auditoria interna con un 71% esto se debe a que las auditorias son
realizadas por parte de la Mision Central una vez al afio, deberian implementarse auditorias
internas realizadas por el personal docente o administrativos de manera tal de estar evaluando
la efectividad del sistema educativo cada cierto periodo de tiempo en el transcurso del afio y
finalmente la clausula 9.3 Revision por la direccién con un 67% debido a que las reuniones y

comunicacion se realiza via WhatsApp y no de manera presencial o virtual verificando cada uno
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de los indicadores que rigen el sistema.

4.7 Mejora Continua (Requisito 10 de la Norma)
4.7.1 Resultados

Tabla 10. Resultados capitulo 10. Mejora.

Capitulo 10. Adtvo. Doc. Dir. Almns Limp. Cumplimiento  Acciones
Mejora . a realizar

10.1 Generalidades 67% 67% Mejorar
10.2 No 67% 67% Mejorar
conformidad y
accion correctiva
10.3 Mejora 67% 67% Mejorar
continua

Nota: Adtvo.: Administrativo, Doc.:docente, Dir.: direccion, Almns.:alumnos, Limp.:

limpieza.

4.7.2 Andlisis

A través de los porcentajes se puede observar que la clausula 10. Mejora Continua se

debe mejorar de manera general en cada uno de sus apartados. Danto como resultado un

porcentaje de 67% de forma global en cada una de sus clausulas.
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CAPITULO 10: MEJORA

10.1 Generalidades
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ACCION CORRECTIVA

Figura 8. Gréfico de Radar de Resultados Capitulo 10: Mejora Continua

Acorde al grafico se puede observar que todos los procesos necesitan mejorarse: 10.1
Generalidades con un 67% no se cuenta con evidencia documentada en la cual el colegio
determine y seleccione las oportunidades de mejora e implementa a su vez con las acciones
necesarias para el cumplimiento de la satisfaccion de sus estudiantes, 10.2 No conformidad y
accion correctiva con un 67% esto debido a que sélo en algunas ocasiones se trata de evaluar la
necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad y se trata de solventar
alguna accién inmediata frente a una no conformidad, el colegio no cuenta con la informacion
documentada con respecto a este apartado y 10.3 Mejora continua con un 67% esto se debe a
que el colegio evalta con base en su alcance financiero la mejora continua, adecuacion y eficacia

del Sistema de Gestién de Calidad.
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CAPITULO V: GUIA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

5.1 Contexto de la organizacion
5.1.1 Comprension de la organizacion

La normativa implementada en esta guia nos indica que debemos de determinar las cuestiones
internas y externas qué son pertinentes a la direccion estratégica y al proposito del colegio y
contar con un método definido para la revision y seguimiento de estas, es decir se debe de tener

una metodologia de analisis y manejo de su contexto.

Las cuestiones internas y externas que son mencionadas en la normativa se refieren a factores
que pueden afectar la capacidad de la organizacion para lograr sus objetivos y satisfacer las
necesidades y expectativas de sus partes interesadas. Las cuestiones internas son aquellas que

estan dentro del control de la organizacion ejemplo de estas pueden ser:

e Estructura organizativa del colegio.
e Recursos humanos.

e Infraestructura.

e Procesos internos.

e Cultura organizacional.

Las cuestiones externas son aquellos factores que estan fuera del control directo del colegio,

pero que pueden influir en su desempefio estas pueden incluir:

e Cambios demogréaficos.

e Marco regulatorio.
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e Competencia.

e Situacion Politica.

Analisis interno del colegio

El analisis Interno del Colegio se refiere a un estudio de los factores internos de la institucion,
esto con el objetivo de conocer los puntos fuertes y débiles de la organizacion para poder
establecer estrategias para el manejo que se determine, este analisis es sobre la situacion que
estd en control de la organizacion, esto puede parecer una situacion compleja pero existen
diversas técnicas 0 metodologias ya establecidas que se pueden utilizar por ejemplo el modelo
de las 7 S de McKinsey, este se trata de realizar un andlisis de 7 componentes de la organizacion:
Structure (Estructura), Strategy (estrategia), Staff (Personal), Systems (Sistemas), Shared
Values ( Valores Compartidos), Skills (Habilidades) y Style (estilo), o también puede realizar
un analisis interno mediante una Matriz de Factores internos de la organizacion, o la simple
determinacion de Sus Fortalezas y Debilidades para una matriz FODA, tanto en el analisis
interno y externo el Colegio puede determinar el método de andlisis que la direccion crea mas

conveniente.

Anélisis externo del colegio

Durante el andlisis del contexto de la organizacion se debe realizar un andlisis de su situacion
externa, es decir aquellas fuerzas que no estan bajo el control de la organizacion, esto le
permitird al colegio tomar accién sobre esas situaciones para aprovecharlas o minimizar su

impacto, aca al igual que en el analisis interno el Colegio puede echar mano de diversas
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metodologias por ejemplo el analisis PESTEL esta es una herramienta ampliamente utilizada en
el mundo empresarial para realizar una evaluacion descriptiva de la situacion externa de las
organizaciones, este toma su nombre ya que evalUa los siguientes factores externos: Politicos,
Economicos, Sociales, Tecnologicos, Ecoldgicos y Legales. Otro ejemplo para el analisis
externo podria ser el uso de un analisis de las 5 fuerzas de Porter, esta es una herramienta creada
por Michael Porter que permite evaluar las oportunidades y amenazas existentes, este diagrama
incluye analizar la rivalidad entre los competidores existentes, Amenaza de nuevos
competidores, Amenazas de Productos y servicios sustitutos, Poder de negociacion de los

proveedores y Poder de Negociacion de los Clientes.

Matriz FODA

También conocido como analisis DAFO o SWOT( siglas en inglés) es una herramienta de
analisis del contexto de la organizacion que permite determinar las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas, esto con el fin de conocer la situacion en la que se encuentra la
organizacion y asi determinar las estrategias a seguir, este puede complementarse con
herramientas de analisis interno y externo respectivamente, se trata de realizar un analisis interno
del colegio determinando, aquellos factores que puedan representar tanto una debilidad como
aquellos que puedan representar una amenaza, también realizar un analisis externo de los

factores que representen oportunidades y amenazas, este es el método mas popular.

Anélisis CAME
Una vez realizado el analisis de las cuestiones internas y externas de la organizacion, la

normativa nos manda que debemos de realizar un seguimiento de estas, en este caso puede ser
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de gran utilidad un analisis CAME, este es complementario a las técnicas mencionadas
anteriormente de analisis interno y externo, goza de gran importancia ya que nos permite
implementar las estrategias de la organizacion. Esta enfocado en corregir las debilidades propias
del colegio, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas con las que cuenta el colegio y
explotar las oportunidades encontradas, estas son las cuatro acciones que se pueden realizar y
se tiende a presentar en una matriz de 2x2 implementando estrategias Ofensivas que exploten
las Fortalezas y Oportunidades, estrategias de supervivencia afrontando las amenazas y
manejando las debilidades, estrategias defensivas centrandose en mantener las fortalezas para
afrontar las amenazas, Estrategias de reorientacion que aprovechen las oportunidades y corrigen

debilidades.

5.1.2 Comprension de necesidades y expectativas de las partes interesadas

La normativa aplicada en esta guia nos indica que el colegio debe identificar las partes
interesadas y los requisitos de las mismas, entendiendo a las partes interesadas como los sujetos
u organizaciones que pueden ser impactados por las actividades que realiza el colegio y tienen
interés en el logro de sus objetivos, estas partes interesadas pueden ser internas y externas y

pueden incluir y no se restringen en:

Estudiantes

e Padres de Familia o Representantes
e Docentes
e Personal Administrativo

e Personal Directivo y propietarios
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Autoridades del MINED

Proveedores

Comunidad

Para poder determinar las partes interesadas, el Colegio debe contar con una metodologia que

le permita identificarlas, identificacion de sus requisitos, darles seguimiento y revision,

manteniendo documentado, a manera de ejemplo podria seguir los siguientes pasos y apoyarse

en una matriz de partes interesadas:

Identificacion de las partes interesadas.

Recopilacion de las partes interesadas: se puede realizar mediante entrevistas, encuestas,
consultas, este paso es muy importante para la identificacion de los requisitos.
Documentacion de la Informacion

Monitoreo

Tabla 11. Matriz de Partes Interesadas

Matriz de Identificacion de Partes Interesadas y Requisitos

Colegio Evangélico Mision Centroamericana Fecha Elaboracion:
Partes Interesadas Necesidades Expectativas
In | Personal Directivo y Propietarios
te | Personal Administrativo
rn | Docentes
as
E | Estudiantes
Xt | Padres de Familia 0 Representantes
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er | MINED

n | Proveedores

as | Comunidad

5.1.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

El colegio debe determinar que alcance tendra su sistema de gestion de calidad, es decir si este
se realizara completamente en su sistema o solo tomara uno o varios procesos en especifico,
para ello debe establecer sus limites y su aplicabilidad y como la normativa indica debe de tomar
en cuenta las cuestiones externas e internas, los requisitos de las partes interesadas pertinentes
y los productos y servicios del colegio. En cuanto a los limites estos pueden ser internos,
refiriéndose a las actividades y procesos dentro del colegio que estaran incluidos en el alcance
del sistema, definiendo qué &reas, departamentos, funciones y actividades especificas del
colegio se consideraran dentro del sistema de gestion de calidad; y también pueden ser externos,
refiriéndose a las actividades y procesos que se llevan a cabo fuera del colegio y que podrian

tener una influencia en la calidad de los servicios educativos.

El alcance debe de mantenerse como informacion documentada para que este tenga
disponibilidad para ser consultado en el momento que sea necesario, ademas de ser comunicado
a las partes interesadas para que estas tengan conocimiento de la amplitud del sistema, el colegio
debe documentar su alcance acorde a la metodologia establecida en el manejo de documentos

del mismo sistema.

En el caso de que el colegio determine que en su sistema existen exclusiones, es decir que dentro
de los requisitos establecidos por la norma 1ISO 9001 existen algunos de ellos que debido a la
naturaleza de la institucion no estén obligados a su cumplimiento, el colegio debe documentarlos
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y argumentar la razén de su exclusion de sistema.

5.1.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Este apartado se centra en definir cuales seran los procesos qué funcionaran bajo el Sistema de
Gestion de Calidad que pretenden establecer en el Colegio Evangeélico Mision Centroamericana,
para ello se siguen los requisitos que se encuentran establecidos en la norma 1SO 9001:2015.
Esta norma nos indica que el colegio debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad, determinando las entradas y salidas de los procesos, la secuencia e
interaccion, determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de la
operacion eficaz y control de los procesos, determinar los recursos necesarios para estos
procesos y asegurarse de su disponibilidad, asignar las responsabilidades y autoridades para
estos procesos, abordar los riesgos y oportunidades determinados, evaluar estos procesos e
implementar cualquier cambio necesario para asegurarse que estos procesos logren los
resultados previstos, mejorar los procesos y el sistema de gestion de calidad, mantener
informacion documentada para apoyar la operacion de los procesos y conservar la informacion

documentada.

Para poder cumplir con estos requisitos mencionados que la normativa exige, el colegio puede
echar mano de diversas metodologias por ejemplo el mapeo de procesos , el mapa de procesos
proporciona una perspectiva global-local obligando a posicionar cada proceso respecto a la
cadena de valor ( Guia para la identificacion y analisis de los procesos VO1, Universidad de
Cédiz, 2007) con este se pretende tener un panorama general de los procesos del colegio, estos

procesos mediante un mapa de procesos de primer nivel o maestro se pueden definir en las
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categorias de Procesos Clave que son aquellos destinados a generar los productos y servicios
del colegio, los procesos estratégicos que son aquellos que definen y controlan las metas,
politicas, mision, vision y estrategias del colegio y por Gltimo los procesos de apoyo, estos
abarcan las actividades complementarias necesarias para el funcionamiento de los procesos

clave.

Figura 9. Esquema macro procesos de negocio

Utilizando el esquema anterior, se presenta a continuacion el diagrama de procesos propuesto

para el Colegio Evangélico Mision Centroamericana:
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MAPA DE PROCES0S COLEGIO EVANGELICO MISION CENTROAMERICANA
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Figura 10. Diagrama de procesos propuesto para el Colegio Evangélico MCA

Para la representacion de los procesos individuales se puede optar por los diagramas de flujo,
un diagrama de flujo es cualquier representacién grafica de actividades que son implementadas
dentro de graficos entrelazados por flechas que siguen una secuencia (Alban, Vizcaino &
Tinajero, 2017) para desarrollar el diagrama de flujo de un proceso se debe utilizar los simbolos

de ASME (American Society of Mechanical Engineers) para elaborar diagramas de flujo.
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El colegio también puede hacer uso de las fichas de proceso en las cuales se pueden definir el

nombre del proceso, el objetivo del proceso, actividades que forman parte del mismo, los

responsables del proceso, las entradas y salidas, procesos relacionados, recursos utilizados,

registros, indicadores, documentos aplicables. En cuanto a la evaluacion y control de los

procesos el colegio puede definir indicadores para cada proceso que permitan evaluar el

cumplimiento de los objetivos y actividades del mismo, y también puede hacer uso de técnicas

como el diagrama de Ishikawa.

Tabla 12. Ficha de Proceso

Colegio Evangélico Mision Centroamericana

Ficha de proceso

Nombre del proceso

Edicién

Fecha

Obijetivo del proceso

Actividades del proceso

Responsables del proceso

Entradas del proceso

Salidas del proceso

Procesos relacionados

Recursos

Registros

Indicadores
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5.2 Liderazgo

5.2.1 Liderazgoy compromiso

5.2.1.1 Generalidades. La norma ISO 9001:2015 indica que la alta direccion debe demostrar
liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad, en su apartado 5.1.1 nos
dice que esta puede demostrarla asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas
con relacidn a la eficacia del sistema de gestion de calidad, asegurandose de que se establezcan
la politica de calidad y los objetivos de calidad para el sistema de gestion de calidad y que estos
sean compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de la organizacién, asegurandose de
la integracion de los requisitos del sistema de gestion de calidad en los procesos de negocio de
la organizacion, promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos,
asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de calidad estén
disponibles, comunicando la importancia de una gestion de calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion de calidad, asegurandose que el sistema de gestién de calidad
logre los resultados previstos, comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para
contribuir a la eficacia del sistema de gestion de calidad, promoviendo la mejora, apoyando roles
pertinentes de la direccion para demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas
de responsabilidad. (1SO 9001:2015)

Verificando los requisitos antes mencionados que contiene la normativa la direccién del colegio
para demostrar su liderazgo durante la realizacion de las operaciones propias del Sistema puede
desarrollar las siguiente acciones: debe saber comunicar la importancia de la calidad, establecer
objetivos y metas logrables y claras para todos los involucrados que estén relacionadas con la

calidad y a su vez debe encargarse de asegurar la existencia de los recursos necesarios para su
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cumplimiento, debe de asegurarse qué todos los roles y responsabilidades estén claramente
definidos para la implementacién y el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, debe
de tener una participacion activa en todo lo que implique la planificacion estratégica del colegio,
se deben establecer la politica de calidad y objetivos claros y a su vez establecer una metodologia
para comunicarlo a todos los miembros de la organizacién, debe de asegurar que se realice la
evaluacion del desempefio y la mejora continua dentro del sistema, asegurarse de que exista una

comunicacion efectiva y realizar revisiones del sistema periodicamente.

5.2.1.2. Enfoque al cliente. La Norma ISO 9001: 2015 nos indica que se debe tener un

enfoque hacia el cliente, esto mediante:

e La direccion debe de asegurarse que se cumplan los requisitos de los clientes del colegio,
estableciendo y manteniendo los procesos necesarios para garantizar el cumplimiento de los
requisitos de los clientes, en este caso la direccion podria establecer una revisién o andlisis
de los procesos con los que ya se cuenta para verificar la alineacion con los requisitos de los
cliente, el sistema debe contar con controles de calidad para la prestacion de los servicios
del colegio y los productos ofrecidos, es de recalcar la importancia que tiene para el colegio
el medir la satisfaccion del cliente para verificar si se estdn cumpliendo los requisitos y
ademas conocer si tienen nuevas expectativas.

e Para garantizar el cumplimiento de los requisitos y expectativas de los clientes el colegio
acorde a la normativa puede establecer una metodologia para la evaluacion de riesgos y
oportunidades que puedan tener un impacto en la conformidad de los productos y servicios
que permita tomar accion para mantener o aumentar la satisfaccion de los usuarios, esto se

debe realizar echando mano de los anélisis de los distintos procesos y por medio de ello
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alimentar la evaluacién de riesgos estableciendo los impactos potenciales que pueden tener

y verificando las posibles soluciones.

5.2.2. Politica
5.2.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad. Por medio de la politica de la calidad

se establece el compromiso que la organizacion adquiere con el cumplimiento de la calidad en
el sistema de gestion, generalmente la politica de calidad es coherente con la politica global de
la organizacion, puede alinearse con la vision y mision de la organizacion y proporciona un
marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad (ISO 9000:2015) de aca
surge su importancia ya que sirve como una guia para encaminar los esfuerzos del colegio para

el logro de la calidad.

La politica de calidad es una declaracion de intenciones que suele resumirse y encontrarse en
un documento breve, de no méas de una pagina. Es necesario que el mensaje que incluya la
politica de calidad sea claro, concreto y conciso, pues debe, no solo ser comunicado al personal
de la organizacion, sino ser comprendido por este. (Como documentar un Sistema de Gestién

de Calidad segun ISO 9001:2015, Paloma L6pez Lemos)

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos minimos que tiene que tener una politica de
calidad, en el capitulo 5.2.1 nos dice: la alta direccion debe establecer, implementar y mantener

una politica de calidad que:

e Seaapropiada al propoésito y al contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica.
e Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad
e Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables

e Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de calidad.
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e El colegio al establecer su politica de calidad debe asegurarse con cumplir con los

requisitos antes mencionados que son establecidos por la norma en cuestion.

5.2.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad. El colegio debe asegurarse que la politica
de calidad de su sistema de gestion de calidad se haya comunicado, esté documentada y se

encuentre disponible para la organizacion y para las partes de interesadas.

Esto implica asegurarse de que la politica esté documentada y disponible en un lugar facilmente
accesible, como en un cartel dentro del colegio, en el sitio web del colegio o cualquier otra
plataforma de informacién utilizada por las partes interesadas. Es importante comunicar la
politica de calidad dentro de la organizacion. Esto implica asegurarse de que todos los miembros
del personal tengan conocimiento de la politica de calidad y comprendan su importancia. Se
pueden utilizar diferentes métodos de comunicacién, como reuniones, capacitaciones, correos
electronicos, tableros de anuncios, intranet u otros medios internos de comunicacion para
difundir la politica de calidad, por ejemplo, es ampliamente utilizado por las empresas el incluir

en los gafetes de los empleados la politica de calidad.

5.2.2.3. {Como redactar una politica de calidad? Para realiza una buena politica de calidad
es recomendable contestar a estas sencillas preguntas que seran de mucha utilidad (Grupo
Enginnova, 2023):

e Cual es la actividad que realiza el Colegio?

e ;Cuales son los servicios que ofrece?

e ;Cuales son las necesidades de los clientes (estudiantes, padres de familia, maestros) que

pueden cubrir?
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e ;Qué diferencia al Colegio de su competencia?
e Cual es el compromiso del Colegio en relacion a los estudiantes, padres de familia,

maestros y el resto del personal?
Se presenta a continuacion un ejemplo de la politica de calidad de una institucion educativa:

Contexto: Marymount, es un colegio catolico fundado en la ciudad de Medellin, Colombia. El

colegio recibid el primer certificado de calidad por el Icontec el 19 de diciembre de 2007.

Politica de Calidad: EI Marymount forma mujeres lideres que se destacan por su integridad y
la basqueda constante de la excelencia. EI modelo de formacion fomenta el equilibrio entre la
rigurosidad académica y el desarrollo socioemocional, en un entorno que promueve la inclusion,
la innovacion, la educacion para la ciudadania global y la sostenibilidad. Lo anterior, inspirados
en nuestra Mision, el cumplimiento de los requisitos normativos aplicables, el mejoramiento

continuo y la idoneidad de nuestro talento humano. (MARYMOUNT, 2023)

5.2.3. Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

La direccion del colegio debe de asegurarse que se hayan establecido las autoridades y
responsabilidades para cumplir con los requisitos de la norma, asegurar las salidas de los

procesos, promover el enfoque al cliente y asegurar la integridad al realizar cambios al sistema.

El colegio para poder cumplir con los requisitos establecidos en este apartado puede realizar
las siguientes acciones: identificar y designar claramente a las personas responsables de
implementar y mantener el sistema de gestion de calidad que permitan asegurarse de que todas
las clausulas y requisitos de la norma sean comprendidos y cumplidos adecuadamente
estableciendo procesos y procedimientos para abordar cada requisito especifico de la norma,
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garantizar que los productos y servicios que proporciona cumplan con los requisitos
especificados, Promover el enfoque al cliente, establecer un proceso de gestion del cambio para
evaluar y controlar los impactos potenciales de cualquier modificacion realizada en el sistema

de gestion de calidad.

Estos roles deben de estar documentados, para poder conocer claramente quien es el responsable
de las diversas actividades a realizar para ellos podemos conocer sus lineas jerarquicas por
medio del Organigrama del Colegio (Véase Organigrama) los perfiles de puestos y verificar en

las fichas de proceso los responsables de los mismos.

5.3 Planificacion
5.3.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La Norma 1SO 9001:2015 tiene como una de sus principales caracteristicas el pensamiento
basado en riesgos dentro de la organizacion, por lo que en este apartado se centra en el abordaje
que tiene la organizacion de los riesgos y oportunidades que se pueden encontrar en el desarrollo
de sus procesos, para ello acorde a lo establecido por la norma esta debe de considerar las
cuestiones internas y externas, los requisitos de las partes interesadas y determinar los riesgos y
oportunidades para asegurarse que se cumplan los requisitos establecidos en el 6.1 de la norma
y a su vez lograr los resultados esperados por la organizacion, el abordaje de los riesgos y
oportunidades puede percibirse como algo complejo, pero podemos echar mano de diversas
herramientas para su realizacion, la Norma 1SO 31000 establece un proceso para la gestion de
riesgos: Comunicacion y Consulta, Establecimiento del Contexto, Evaluacion del riesgo

(Identificacion del riesgo, analisis del riesgo, evaluacion del riesgo) Tratamiento del riesgo y
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Monitoreo y revision.

ESTABLECER EL CONTEXTO
El contexto estratégico
El contexto organizacional
El contexto de gestién de riesgos
Criterio desarrollado
Definir la estructura

A
A

IDENTIFICAR RIESGOS
< > :Qué puede suceder? -
iComo puede suceder?

ANALIZAR RIESGOS
Determinar los controles existentes

- F Determinar la Determinar las -
probabilidad consecuencias

Calcular nivel de riesgo

EVALUAR RIESGOS

- > Comparar contra criterios ~-€ >
Establecer prioridades de riesgo

si
ACEPTAR

EVALUAR NO
RIESGOS

COMUNICARY CONSULTAR
MONITOREAR Y REVISAR

TRATAR LOS RIESGOS

ldentificar opciones de tratamiento
Evaluar las opciones de tratamiento
Seleccionar las opciones de tratamiento
Preparar planes de tratamiento
implementar planes

Figura 11. Proceso de Gestidn de Riesgos, Fuente: Norma 1SO 31000: el valor de la gestion de

riesgos en las organizaciones, (ISOTools)

El colegio debe realizar un anélisis exhaustivo de los riesgos que se encuentren en el sistema de
gestion de calidad, para ello puede echar mano de metodologias existentes y apoyarse en la
normativa 1ISO 31010 Técnicas de Evaluacion de Riesgos, que sugiere diversas técnicas que
pueden ayudar a dicha evaluacion, las metodologias de andlisis de riesgos pueden ser
cualitativas, semicuantitativas y cuantitativas. En el anélisis realizado a los riesgos identificados
deben ser priorizados segin su probabilidad de ocurrencia y su impacto potencial, a

continuacion, se muestra un ejemplo de valoracion del riesgo:
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Tabla 13. Valoracion del riesgo, Fuente: elaboracion propia

VALORACION DEL RIESGO U IMPACTO
OPORTUNIDAD
Insignificante | Menor | Moderado | Mayor | Catastrofico
1 2 3 4 5
PROB. DE Raro 1 1 2 3 4 )
OCURRENCIA
Improbable | 2 2 4 6 8 10
Posible 3 3 6 9 12 15
Probable |4 4 8 12 16 20
Casiseguro |5 5 10 15 20 25

Riesgos/Oportunidades poco significativos/as

Riesgos/Oportunidades significativos/as

Riesgos/Oportunidades muy significativos/as

El colegio debe enfocarse en generar estrategias y medidas para mitigar los riesgos identificados

y aprovechar las oportunidades. Estas oportunidades pueden incluir mejoras en la calidad

educativa puede desarrollar un plan de acciones que incluya las medidas de mitigacion de

riesgos y la explotacion de las oportunidades identificadas estableciendo responsabilidades

claras y plazos para la ejecucién de estas acciones, el colegio puede reflejar esta informacion

mediante una matriz de evaluacion de riesgos y oportunidades.

5.3.2. Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

En el apartado 6.2.1 de la Norma 1SO 9001:2015 se trata de que la organizacién establezca los
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objetivos para las funciones, niveles pertinentes y procesos que son necesarios para la gestion
de calidad del sistema, en el mismo apartado la norma establece que los objetivos deben cumplir

los siguientes requisitos:

Ser coherentes con la politica de calidad

e Ser medibles

e Tener en cuenta los requisitos aplicables

e Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios para el aumento de la
satisfaccion del cliente

e Ser objeto de seguimiento

e Comunicarse

e Actualizarse segun corresponda

El apartado 6.2.2 de la norma establece: al planificar como lograr sus objetivos de calidad, la
organizacion debe determinar: qué se va a hacer, qué recursos se requeriran, quién sera el

responsable, cuando se finalizara, como se evaluaran los resultados.

Los objetivos son los resultados futuros que se espera alcanzar, son las metas seleccionadas que
se pretenden alcanzar en cierto tiempo con determinados recursos disponibles o posibles
(Chiavenato, 2004) si traemos esta definicion a la calidad estos son los resultados que esperamos
lograr en las operaciones pertinentes al sistema de gestion de calidad. El colegio para la
determinacion de sus objetivos puede echar mano de la metodologia Smart, esta establece que

los objetivos deben ser:

e Especificos (Specific)

e Medibles (Measurable)
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e Alcanzable (Attainable)
e Relevantes (Relevant)

e Acotados en tiempo (Time Bound).

Es decir, debemos asegurarnos de disefiar objetivos de facil entendimiento, que contemos con
los recursos necesarios para lograrlos, tengamos una metodologia de medicion de los mismos,
que sean relevantes en este caso a la Politica de Calidad y que se puedan cumplir en el plazo

establecido.

Para establecer los objetivos y que estos concuerden con la politica de calidad podemos basarnos
en las directrices de la misma, tomando en cuenta los requisitos del cliente y el contexto de la
organizacion, esto ayudara a encaminar todos los esfuerzos hacia un mismo fin, el colegio para
el seguimiento y evaluacion de estos objetivos puede establecer una serie de indicadores que le

permitan evaluar el nivel de cumplimiento de los mismos.

A continuacion, se presenta un ejemplo de los objetivos de calidad de una institucion educativa

genérica y un formato en blanco de un programa de ejecucién y seguimiento de los mismos:

Objetivos de calidad del colegio MaryMount (MARYMOUNT, 2023):

e Garantizar la excelencia académica

e Fortalecer el desarrollo socioemocional y espiritual

e Facilitar la Inclusion

e Consolidar la perspectiva de educacion para la ciudadania global
e Desarrollar el Modelo de Innovacién

e Promover la participacion de la comunidad en los ejes de sostenibilidad
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Tabla 14. Programa de Ejecucion y Seguimiento de Objetivos de Calidad, Fuente: elaboracién

propia

Programa de Ejecucién y Seguimiento de Objetivos de Calidad

Colegio Evangélico Mision Centroamericana

Objetivo | Responsable | Plazo | Actividades | Indicador | Frecuencia | U.de | Calculo
de medida
Medicién

5.3.3. Planificacién de los cambios

Las organizaciones funcionan en un mundo que esta constantemente cambiando, por lo que las
mismas deben de adaptarse para sobrevivir esas variaciones, este apartado resalta la importancia
que tiene dentro de la organizacion el manejo que se les da a los cambios que se realicen dentro

del sistema.

La necesidad de cambio puede venir desde distintos factores como cambios en la legislacion,
cambios en los requisitos de los clientes o sus necesidades, cambios en la situacion politica,
variaciones en la situacién demografica, en fin, estos cambios pueden surgir desde cualquier

factor que pueda afectar ya sea internamente o externamente al sistema de gestion de calidad.

El colegio debe tener la capacidad suficiente para poder manejar estos cambios de manera de
cumplir lo que establece la norma ISO 9001:2015, es decir debe integrar en esta gestion el
proposito y las consecuencias de los cambios, la integridad del sistema, disponibilidad de

recursos y la asignacion de autoridades y responsabilidades, para ello debe de establecer una
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metodologia clara que permita cumplir con esos requisitos y establecer una gestion que permita
evitar o disminuir los efectos negativos de los cambios y maximizar los efectos positivos, el
manejo de los cambios debe de estar documentado por lo cual muchas organizaciones hacen uso
de una matriz de planificacion de cambios, a continuacion se presenta un formato como ejemplo

de ella

Tabla 15. Matriz de Planificacion de Cambios en el Sistema de Gestion de Calidad

Matriz de Planificacion de Cambios en el Sistema de Gestion de Calidad

Colegio Evangélico Mision Centroamericana Fecha:
Cambio | Razén | Procesos | Responsables | Registros Recursos Efectos
del afectados disponibles | Probables
Cambio
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5.4 Apoyo

5.4.1. Recursos

5.4.1.1. Generalidades. Los recursos son las entradas en el sistema productivo y la unidad
béasica de analisis a nivel interno de la empresa (Robert M. Grant, The Resource Based Theory
of Competitive advantages) otra concepcion de lo que son recursos es los medios que las
organizaciones poseen para realizar sus tareas y lograr sus objetivos (Idalberto Chiavenato,
Administracion de los Recursos Humanos), como se ha venido mencionando a lo largo de los
anteriores apartados el colegio debe planificar las acciones que se realizaran en el sistema de
gestion de calidad, asi como trazarse los objetivos del sistema, pero para ello tiene una necesidad
de recursos que debe determinar y proporcionar para el funcionamiento del sistema.

La norma menciona ciertos recursos, pero no la determinacion que el colegio debe hacer no se
restringe a ellos, sino que deben ser todos aquellos necesarios para un correcto funcionamiento

del sistema.

El colegio debera determinar los recursos necesarios para desarrollar de forma eficaz su Sistema
de Gestion de Calidad. Esto puede realizarse a través de entrevistas o reuniones con las partes

interesadas.

La alta direccion, en este caso la directora y subdirectora del colegio, son las principales
responsables de proporcionar todos estos recursos y a su vez brindar el seguimiento apropiado

para la mejora y optimizacion de los mismos.
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5.4.1.2. Personas. Constituyen el Gnico recurso vivo y dindmico de la organizacion, ademas
de ser el que decide como operar los demas recursos que son de por si inertes y estaticos.
Ademas, conforman un tipo de recurso dotado de una vocacion encaminada al crecimiento y al
desarrollo. Las personas aportan a las organizaciones sus habilidades, conocimientos, actitudes,

conducta, percepciones, etcétera. (Chiavenato, 2011)

Las diferentes areas de la institucion deben contar con personal necesario para la
implementacién eficaz del Sistema de Gestion de Calidad, la operaciéon y control de sus

procesos.

La alta direccion tiene la responsabilidad de cubrir los puestos necesarios en cantidad y con el

perfil requerido.

5.4.1.3. Infraestructura. La direccion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria el buen desempefio de sus actividades y lograr asi la conformidad de
sus servicios. La infraestructura del colegio incluye lo siguiente:

e Edificio, lugares de trabajo

e Equipamiento para el desemperio de las actividades (hardware y software)

e Tecnologias de la informacion y la comunicacion

5.4.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos. Internamente se debe determinar y
administrar el ambiente de trabajo necesario para alcanzar la conformidad de los servicios
brindados, para ello la institucion debe encargarse de:

e Higiene laboral: Es decir, las condiciones ambientales de trabajo. Al hablar de las

condiciones ambientales del trabajo nos referimos a las circunstancias fisicas que rodean al
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empleado como ocupante de un puesto en la organizacion; es decir, al ambiente fisico del
empleado mientras desempefia su funcion. (Chiavenato, 2011) Los factores mas
importantes que el colegio debe considerar son las condiciones atmosféricas, iluminacion y
ruido. Los cuales pueden controlarse y medirse a través de estudios ergonémicos con algun
proveedor externo experto en el area.

e Seguridad laboral: el colegio actualmente cuenta con un programa de seguridad que es
regido bajo las normas y reglamentos del pais, con lo cual es posible establecer
procedimientos que permitan prevenir futuros accidentes en las areas de trabajo. Aca es
importante que la institucion haga consciencia que cada docente encargado de un aula o
seccidn es responsable directo de la seguridad de su area, a pesar que el colegio cuente con
un comité de Salud y Seguridad Ocupacional.

e Calidad de vida: Investigaciones recientes demuestran que, para alcanzar calidad y
productividad, las organizaciones deben contar con personas motivadas que se involucren
en su trabajo y reciban recompensas adecuadas por su contribucion (Chiavenato, 2011). El
colegio lograré la calidad de vida laboral a través de la creacidn de puestos de trabajo que
agraden a sus colabores y que les incentive a brindar su mejor esfuerzo al momento de
esparcir su conocimiento a sus estudiantes, mejorando asi no solo la calidad de vida laboral
sino también la forma de aprender de los alumnos. Otra de las maneras que mejoran la
calidad de vida laboral es el pago de salarios justos, contribuyendo también de forma

indirecta los estudiantes.

5.4.1.5. Recursos de seguimiento y medicién. Cuando se realiza el seguimiento para la

verificacion de la conformidad de los servicios, el colegio debe asignar los recursos necesarios

87



para cumplir las especificaciones requeridas en sus procesos o actividades. Se deben mantener
registros como evidencia del uso adecuado de dichos recursos. EI colegio deberia establecer
requisitos especificos para las pruebas de conformidad de los examenes realizados a los

estudiantes, por ejemplo.

5.4.1.6. Trazabilidad de las mediciones. El colegio debe establecer y utilizar procedimientos
y sistemas para rastrear y registrar informacion relevante en todas las etapas del proceso, se
pueden implementar métodos de trazabilidad para asegurar que cada estudiante reciba la
educacion adecuada y que se registren y sigan sus progresos a lo largo del tiempo. Algunas
acciones especificas podrian incluir: Registro de requisitos, Seguimiento individual,

Documentacion de actividades.

5.4.1.7. Conocimientos de la organizacion. El colegio debe realizar un andlisis exhaustivo
para seleccionar el personal que tenga los conocimientos necesarios para lograr la conformidad
de los servicios brindados, identificando, a su vez, el perfil de competencias requeridas para el
personal docente y administrativo, tomando en cuenta los requisitos académicos, pedagdgicos

y de gestion.

5.4.2. Competencia

La competencia es una capacidad multidimensional para realizar actividades de manera
satisfactoria. Incluye conocimiento especifico y habilidades técnicas para una actuacion exitosa
en el trabajo. Mas alla de la adquisicién de habilidades o de conocimientos, la competencia
incluye la capacidad para hacer frente a lo incierto y a lo irregular en la situacion de trabajo.

Esta capacidad de hacer frente a situaciones es la base de una efectiva flexibilidad y
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adaptabilidad del trabajador (Dranke, 1994)

Es importante que el colegio identifique y analice las areas de oportunidad con respecto a la
competencia y formacion del personal docente para poder establecer los planes necesarios para
el cumplimiento de estas necesidades de formacion. Algunos aspectos a considerar al momento

de identificar y analizar dichas necesidades son los siguientes:

e Educacion, formacion y experiencia
e Ambiente de trabajo

e Requisitos legales

En este apartado es importante, ademas, considerar las descripciones de puesto de cada una de

las plazas disponibles, para poder definir las competencias necesarias.

A continuacién, se presenta un formato base para la elaboracion de un perfil de puestos en el

colegio:
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LOGOTIPO
Nombre de la empresa

Denominacion del puesto: Puesto MNombre del puesto: Categoria del puesto

Dependencias Jerarquicas: Departamento o grupo Puestos que Caodigo del puesto o
supervisa: n.2 de solicitud

Dependencias Jerarquicas: Rango o nivel de salario | Puestos que Tipo de posicion (es
supervisa:: decir, trabajo a

tiempo completo,
tiempo parcial,

compartido,
contrato, en
practicas)
+1-| Formacion Académica:
A ) Formacion Acsdémica L3 estudion para ol puesto
- O O O T o
D crmm I:l I:I €] Estudics de pogrado requerido pars ol peeito
EI o D EI D_, . |:I D ..hr-.,lad- la Especialidad:
Sem———— 5 I i I i O
.. O O O== OO0
Descripcion del puesto
ROL Y RESPONSABILIDADES

REQUISITOS DE CUALIFICACION ¥ FORMACION
Requisitos de cualificacion y formacién
APTITUDES DESEABLES

Aptitudes deseables

NOTAS ADICIONALES

MNotas adicionales

Revisado por: Nombre Fecha: Fecha
Aprobado por: Nombre Fecha: Fecha
Uitima actualizacién por: | Nombre Fecha y hora: Fecha y hora

Figura 12. Formato para la elaboracion de perfil de puestos

El colegio debe establecer un programa de capacitacion y formacion de capital humano que
permita a los miembros de la institucién contar con la competencias requeridas para las
funciones que realizan, ademas para especificar las competencias debe realizar perfiles para
cada puesto de trabajo, ademas se recomienda tener un expediente de cada miembro de la
organizacion para verificar los procesos de formacion en los que ha participado y también
mantener sus hojas de vida actualizadas, de esta manera cumpliendo con los requisitos y

conservando informacién documentada.
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5.4.3. Toma de conciencia

Es importante que todos los miembros de la institucién conozcan los beneficios que
conlleva el Sistema de Gestion y que promuevan individualmente acciones entorno a la
trascendencia del mismo. Para ello, es indispensable crear conciencia y sensibilizacion en cada

una de las partes interesadas a través de las siguientes acciones:

e Juntas de comunicacion: en las cuales se den a conocer los resultados de los objetivos
trazados.

e Mecanismos de opinidn: pueden ser una encuesta, una mesa redonda, un foro, un buzén de
sugerencia. Buscar medios para que las partes interesadas pueden expresar su opinion del
Sistema y sus posibles mejoras.

e Campafas de sensibilizacion: a través de las cuales se den a conocer los beneficios del
Sistema y todo lo que éste implica.

e Medios audiovisuales: para concientizar que la Calidad siempre debe estar inherente en cada
una de las actividades que se desempefian en la institucion.

e Despliegues internos de la politica de calidad del SGC, para su comprension y aplicacion

e Despliegues internos sobre las implicaciones derivadas de un incumplimiento con los

requisitos del SGC.

5.4.4. Comunicacién

Las personas no viven aisladas y tampoco son autosuficientes, sino que se relacionan
continuamente con otras o con su ambiente por medio de la comunicacién. Las organizaciones

no existen ni operan sin comunicacion; ésta es la red que integra y coordina todas sus partes.
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(Chiavenato, 2011)

El proceso de comunicacion varia de organizacion en organizacion ya que depende de diversos
factores, una comunicacion eficiente se traduce en menores tiempos de respuesta, agilizacion de
procesos, disminucién de errores, es por ello la importancia que este tiene dentro de las
organizaciones, la 1SO 9001:2015 establece en su apartado 7.4 que la organizacién debe
determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion de calidad,
gue incluyan qué comunicar, cudndo comunicar, a quién comunicar, cdmo comunicar, quién

comunica.

Los medios y tipos de comunicacién pueden variar a lo largo del colegio, dependiendo del tipo
y contenido del mensaje y de los receptores y los emisores, por ejemplo, la informacion
confidencial que debe de ser manejada por medios adecuados, en cuanto al sistema de gestion
de calidad sabemos que debemos comunicar la politica, el alcance, las evaluaciones de riesgos
y todos aquellos requisitos que mencione la norma deben ser comunicados y del conocimiento

de los miembros de la organizacion.

La direccidn del colegio se asegura de contar con una matriz de comunicacion interna/externa

que permita un efectivo SGC, y que incluya lo siguiente:

e ;Que comunicar?

e ;Cuando comunicar?
e ;A quién comunicar?
e ;COmo comunicar?

e ;Quién comunica?
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La comunicacion debe llevarse a cabo a través de los diferentes medios con los cuales cuenta el

Colegio, tales como: reuniones diarias, murales de informacion, medios electrénicos, entre

otros.

A continuacion, se presenta un ejemplo de un formato basico de una matriz de comunicacion:

Tabla 16. Matriz de Comunicacion

Colegio Evangélico Mision Centroamericana: Matriz de comunicacion

Area:

Responsable

Qué

comunica

Quién
comunica

Cuando
comunica

A quién
comunica

Medio de
comunicacion
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5.4.2

Informacion documentada

5.4.2.2 Generalidades. El contar con informacién documentada ayuda al colegio a establecer o

desarrollar sus procesos de comunicacion mas eficientemente, asi como una evaluacion y

procesos de auditoria méas apegada a la realidad, permitiendo obtener datos estadisticos de la

situacion de la institucion en determinado periodo de tiempo. Este apartado de la norma nos

indica la documentacion con la que debe contar el sistema de gestion de calidad dividiendolo en

aquellos documentos que la organizacion determina como necesarios para el sistema de gestidn

de calidad y los documentos que la norma establece como obligatorios, estos Gltimos serian:

Documentos obligatorios requeridos por 1ISO 9001:2015 (1SO Tools)

Documentacion:

e Alcance de la Calidad

Politica de Calidad (5.2.1).
Obijetivos de Calidad (6.2)

Criterios para la evaluacion y seleccion de proveedores (8.4)

Registros obligatorios:

Registros de calibracion del equipo de vigilancia y medicion (7.1.5.1)
Registros de capacitacion, habilidades, experiencia y cualificaciones (7.2)
Registros de revision de los requisitos de producto / servicio (8.2.3.2)
Registro sobre la revision de los productos de disefio y desarrollo (8.3.2)
Registros sobre insumos de disefio y desarrollo (8.3.3)

Registros de los controles de disefio y desarrollo (8.3.4)
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e Registros de productos de disefio y desarrollo (8.3.5)

e Registros de cambios de disefio y desarrollo (8.3.6)

e Caracteristicas del producto a producir y del servicio a prestar (8.5.1)

e Registros sobre la propiedad del cliente (8.5.3)

e Registros de control de cambios en la produccion / prestacion de servicios (8.5.6)
e Registro de conformidad del producto / servicio con los criterios de aceptacion (8.6)
e Registro de productos no conformes (8.7.2)

e Resultados de monitoreo y medicion (9.1.1)

e Programa de auditoria interna (9.2)

e Resultados de las auditorias internas (9.2)

e Resultados de la revision de la gestion (9.3)

e Resultados de las acciones correctivas (10.1)

5.4.2.3 Creacion y actualizacion. En este apartado se refiere a los requisitos que los distintos
documentos que maneje el colegio deben cumplir, los documentos que maneje el colegio ademas
de los establecidos por la normativa pueden incluir: manuales, procesos, procedimientos, fichas,
actas, programas, instructivos, registros, reportes y todos aquellos que considere la institucién

como ideales en la actividad que respalden.

Al crear y actualizar la informacion documentada el colegio debe asegurar:

e Que el documento esté correctamente identificado y descrito. Para ellos debe contener:
titulo, fecha de elaboracién, nombre del responsable que elaboré el documento y un nimero

de referencia o nUmero de control del documento.
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Formato: se refiere al tipo de formato que llevara, si ira en tablas, graficos, el idioma que
se redactara, la version del software cuando se trate de medios informaticos y si estos
estaran en papel, electrénicos u otro tipo.

La revision y aprobacion del documento elaborado. Acé se debe incluir la cantidad de veces
que el documento ha sido revisado o modificado; asi mismo, el nombre y la firma de la

persona responsable de revisar y aprobar dicho documento.

La informacion documentada que respalda el SGC del colegio puede agruparse en las siguientes

categorias:

Manual de Calidad: la versién actual de la norma no exige tener un manual del sistema de
gestién; sin embargo, este se torna sumamente Util, ya que es aca donde se plasma una
descripcion general del funcionamiento del SGC.

Politica de Calidad: aca se establece el compromiso de la institucion con la calidad y el
cumplimiento de los objetivos.

Procedimientos: en estos procedimientos se describen los procesos clave de la institucion
como el procedimiento de admision o el procedimiento de ensefianza aprendizaje.
Instrucciones de trabajo: estos documentos proporcionan instrucciones detalladas para
Ilevar a cabo tareas especificas dentro de la institucion.

Registros de calidad: estos evidencian la implementacion y el funcionamiento del Sistema

de Gestion, por ejemplo: registros de auditorias y capacitaciones.
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5.4.2.4 Control de la informacion documentada. En este apartado se habla del control que el
colegio debe tener sobre toda la informacion documentada de la institucion, la norma ISO
9001:2015 establece que debe asegurarse de que esté disponible y sea idonea para su uso, donde

y cuando se necesite y esta protegida adecuadamente.

El colegio debe de establecer una metodologia de control de la documentacion que permitan
salvaguardarla y a su vez que esta esté accesible, algunas de las acciones que el colegio podria

tomar en cuenta son:

e Identificar informacion confidencial

e Crear un proceso para el manejo de cada tipo de documento

e Definir los medios de soporte

e Definir el lugar de almacenamiento

e Almacenar acorde a fechas, procesos, areas y tipos de documento.

e Establecer un registro de uso de documentos, entre otras que estime conveniente

Cada encargado de area debe controlar la informacidn necesaria de acuerdo a los requerimientos

del SGC y debe asegurar lo siguiente:

e Que la informacidn esté disponible y sea adecuada para su uso en el lugar y tiempo que
se necesite.
e [Esté protegida de la forma adecuada contra cualquier pérdida de la confidencialidad,

integridad y uso inadecuado.

El personal encargado deberé también ser responsable de las siguientes actividades:

e Almacenamiento y preservacién de la informacion.
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e Control de cambios, es decir las diferentes revisiones que se hacen de los documentos
como un control de cada cambio efectuado.

e Conservacion y disposicion al finalizar el tiempo de retencion.

5.5 Operacion
5.5.1 Planificacién y control operacional

En este apartado el colegio define y aplica los procesos necesarios para asegurar que los
servicios educativos y administrativos se lleven a cabo de manera eficaz, cumpliendo con los

requisitos del SGC. Algunos aspectos a considerar son los siguientes:

e Programacion académica: Establecer un calendario escolar que defina las fechas de
inicio y fin del afio escolar, dias de vacacion, evaluaciones, entre otros.

e Plan de estudios: Definir el contenido y los objetivos de ensefianza para cada grado, asi
como los métodos y materiales de ensefianza.

e Evaluacion y seguimiento del desempefio estudiantil: Implementar procesos para
evaluar el rendimiento académico de los estudiantes, incluyendo evaluaciones, tareas.

e Gestion de recursos humanos: Definir los perfiles y requisitos de los docentes y personal
administrativo, asi como los procesos de seleccién, formacién y evaluacion del personal.

e Infraestructura y recursos materiales: Asegurar que el colegio cuente con las
instalaciones y recursos necesarios para el desarrollo de las actividades educativas y

administrativas.
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Control de actividades no conformes: Definir cbmo se abordaran y corregiran las
situaciones que no cumplan con los requisitos establecidos, ya sea en el ambito
academico o administrativo.

Comunicacion interna: Establecer canales de comunicacion efectivos entre los diferentes
miembros del colegio para asegurar la coordinacion y fluidez de las operaciones.
Medicion del desempefio: Definir indicadores y métodos para medir y evaluar la eficacia
de los procesos educativos y administrativos, asi como la satisfaccion de los estudiantes
y padres de familia.

Mejora continua: Establecer procesos para analizar los resultados y retroalimentacion
obtenidos y tomar acciones correctivas y preventivas para mejorar continuamente el

funcionamiento del colegio.

La planificacion y control operacional en un colegio es fundamental para garantizar que

los servicios educativos y administrativos se desarrollen de manera organizada y eficiente,

buscando siempre la excelencia en la educacién y el bienestar de los estudiantes y la comunidad

educativa.

5.5.2 Requisitos para los productos y servicios

5.5.2.2 Comunicacion con el cliente. Es importante recalcar nuevamente que el cliente directo

del Colegio son los estudiantes a quiénes se les brinda el servicio educativo con la mejor calidad

posible. La comunicacion con los estudiantes debe incluir los siguientes aspectos:

Cada inicio de afio a traves de reuniones de informacion o despliegues matutinos se le debe

dar a conocer al estudiante la programacion académica para que conozca todas las
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actividades que se llevaran a cabo durante el afio lectivo. Asi mismo, estos deben conocer
el plan de estudio para tener el panorama de los métodos de ensefianza y estudio a traves de
los cuales se abordaran las distintas tematicas de las diferentes materias. Ademas, se les
debe comunicar las formas en las cuéles se evaluard su desempefio y los porcentajes
correspondientes a cada evaluacion.

El colegio debe establecer mecanismos y canales de retroalimentacion para permitir a los
estudiantes expresar sus opiniones o sugerencias relacionados con cada uno de los servicios
que se imparten. Esta retroalimentacion debe llevarse a cabo de forma regular, cada cierto
periodo de tiempo, y se deben implementar las acciones necesarias para abordar cualquier
queja o inconformidad presentada por los estudiantes.

El colegio debe asegurar que los bienes o propiedades de los estudiantes como equipos
electronicos, libros de texto se mantengan en buenas condiciones y sean utilizados
Unicamente con propositos educativos.

El colegio debe identificar las situaciones de emergencia o eventos imprevistos que puedan
presentarse e indicar las diferentes acciones de contingencia que deben llevarse a cabo

cuando este hecho fortuito ocurra.

5.5.2.3 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios. Cuando se

determinan los requisitos para los servicios educativos que se brindan a los estudiantes, el

colegio debe asegurar los siguiente:

e Establecer procedimientos para garantizar el cumplimiento de los requisitos legales o
normativas relacionadas con el ambito de la educacion. Se deben realizar acciones sobre

cualquier cambio o actualizacion en dichos requisitos reglamentarios.
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e El colegio debe establecer todos aquellos requisitos que considere necesario para el buen

funcionamiento de las actividades y del SGC en general.

5.5.2.4 Revision de los requisitos para los productos y servicios. El colegio debe asegurarse
que tiene la capacidad para cumplir con los requisitos para los servicios educativos que
proporciona a sus estudiantes. El colegio debe llevar a cabo una revision antes de

comprometerse con los servicios que brinda, para incluir lo siguiente:

e El colegio debe evaluar y garantizar la disponibilidad de los recursos humanos, fisicos y
financieros necesarios para cumplir con los requisitos establecidos. Se lleva a cabo una
planificacion adecuada para asignar y administrar los recursos de manera eficaz.

e El colegio debe comprender de forma detallada las necesidades y expectativas de sus
estudiantes, esto debe realizarse de forma oportuna y documentada.

e El colegio debe establecer una comunicacion efectiva con sus estudiantes para conocer
e identificar sus necesidades, esto se puede realizar a través de reuniones en las cuales
los estudiantes verifiquen la conformidad con sus expectativas.

e Lainstitucion debe minimizar la diferencia resultante de los términos acordados con los
clientes o proveedores externos cuando éstos difieren de las especificaciones o
compromisos previamente establecidos por el colegio.

e La organizacion del colegio conserva la informacion documentada sobre cualquier

requisito nuevo para los servicios.
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5.5.2.5 Cambios en los requisitos para los productos y servicios. La institucion debe
comunicar los cambios existentes en los requisitos de los servicios educativos que brindan, asi
como también, mantener y tener a disposicion la informacion documentada referente a dichos

cambios. Esto forma parte del control de los cambios.

5.5.3 Disefioy desarrollo de los productos y servicios

5.5.3.1 Generalidades. El colegio establece, implementa y mantiene el disefio y desarrollo de

los servicios educativos y administrativos que proporciona a sus estudiantes.

5.5.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo. El colegio debe determinar todas las etapas y
controles que deben llevarse a cabo para la correcta planificacion del disefio y desarrollo de los

servicios educativos y administrativos. Para lo cual se propone el siguiente flujo de trabajo:

Disefio
detallado

Seleccién y
desarrollo de

Generacién de conceptos
ideasy
Investigacion conceptos
y recopilacion
Definicién del de
problema informacién

Figura 13. Etapas para el disefio y desarrollo de los servicios educativos y administrativos
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5.5.3.1 Entradas para el disefio y desarrollo. El colegio debe establecer procesos para la

identificacion y gestion de los requisitos de los estudiantes, padres de familia y otros interesados

durante el disefio y desarrollo de los servicios educativos y administrativos. Para lo cual se debe

considerar lo siguiente:

Las entradas de la institucion pueden implicar requisitos educativos y administrativos,
marco normativo y regulatorio, recursos disponibles, entre otros. El colegio debe identificar
y analizar cualquier discrepancia o inconsistencia entre dichas entradas en el proceso de
disefio y desarrollo de sus servicios educativos. Este proceso debe realizarse a través de la
revision y evaluacion de la documentacion existente de los requisitos.

El colegio debe registrar y mantener de manera adecuada la informacion relacionada con
los requisitos, especificaciones y criterios utilizados como entradas en el proceso de disefio

y desarrollo de los servicios educativos.

5.5.3.2 Controles del disefio y desarrollo. La institucion debe llevar a cabo controles para

garantizar los resultados esperados en cada una de las actividades contempladas. Estos controles

implican las siguientes actividades:

Revision y seguimiento: se implementan revisiones y verificaciones periddicas para evaluar
el progreso y seguimiento de los resultados esperados. Se comparan los resultados con los
requisitos establecidos, incluyendo los requisitos funcionales, de desempefio, legales y
reglamentarios, asi como las necesidades y expectativas de los estudiantes, padres y otras
partes interesadas relevantes.

Validacion del disefio y desarrollo: la validacion es llevada a cabo con las fechas internas

que se ha establecido el colegio. Estas validaciones incluyen los planes de estudios,
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programas educativos, extracurriculares; el objetivo es corroborar la calidad y conformidad
de los resultados para validar que se cumpla con los requisitos funcionales y reglamentarios.
El colegio también debe asegurar que se tomen las acciones necesarias en cada que durante las
revisiones periodicas se presente alguna problematica o discrepancia entre los requisitos y los
resultados obtenidos. A su vez, debe conservar toda la informacion documentada referente a
estas revisiones y validaciones en el procedo del disefio y desarrollo de sus servicios educativos

y administrativos.

5.5.3.3 Salidas del disefio y desarrollo. Se conserva informacién documentada sobre las salidas

del disefio y desarrollo tales como:

a) El cumplimiento con los requisitos de las entradas: El objetivo es garantizar que los productos
y servicios educativos cumplan con los objetivos pedagogicos, las necesidades de los estudiantes

y las exigencias del curriculo educativo.

b) Adecuadas para los procesos posteriores: todas las actividades y pasos que se llevan a cabo
después del disefio y desarrollo tales como la elaboracién de materiales educativos, la
implementacién de nuevos programas institucionales, se deben de proporcionar de manera

efectiva y satisfactoria a los estudiantes.

c) Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion y criterios de
aceptacion segun aplique: algunos requisitos de seguimiento que el colegio puede implementar

son los siguientes:

e Identificacion de indicadores clave de rendimiento; tales como, entrega de tareas en el
tiempo correspondiente, asistencia puntual a clases, calificaciones por encima del promedio
en las distintas evaluaciones, participacion en clases, entre otros.
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e Recopilacion de datos relevantes de sus estudiantes: como condiciones economicas 0
familiares.

e Implementacidn de acciones correctivas o de mejora.

Los criterios de aceptacion son condiciones establecidas por el colegio para determinar si el
préstamo de sus servicios educativos y administrativos cumple con los requisitos y expectativas

establecidas en las entradas del disefio y desarrollo.

d) Se especifiquen las caracteristicas del producto y servicio: estas caracteristicas de los
servicios educativas estan directamente relacionadas con la calidad que el colegio proporciona
a sus estudiantes. EIl curriculo educativo, los recursos didacticos, los servicios de apoyo y

proteccién son un ejemplo de dichas caracteristicas.

5.5.3.4 Cambios del disefio y desarrollo. El colegio cuenta con un proceso para la
identificacion, revision y control de los cambios, administrado por la direccion y con el soporte

del personal administrativo y docentes de la institucion.

Son conservados los registros de cada cambio, sus revisiones, autorizaciones y las

acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

5.5.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

5.5.4.1 Generalidades. El colegio debe asegurar que la adquisicion de productos o prestamo de
servicios, sean conformes con los requisitos; a su vez, debe establecer los respectivos controles
a sus proveedores, es decir, definir claros criterios para la seleccién de dichos proveedores y
tomar acciones para garantizar la calidad educativa de la institucion. El colegio puede llevar a
cabo estos controles a través de lo siguiente:

e [Establecer acuerdos claros mediante contratos.
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e Realizar controles periddicos para garantizar el cumplimiento de los proveedores.

e Realizar evaluaciones periddicas a los proveedores.

Toda esta informacion debe preservarse y mantenerse disponible, para el alcance de los

interesados.

5.5.4.2 Tipo y alcance del control. El colegio se asegura de que los procesos, productos y
servicios adquiridos externamente no tengan un impacto negativo en la capacidad de la
institucion para proporcionar los servicios educativos que cumplan los requisitos o necesidades

de sus estudiantes, los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

El colegio debe:

e Establecer controles, los cuales pueden incluir requisitos especificos, acuerdos
contractuales, evaluaciones periodicas y auditorias.

e Analizar los procesos, productos y servicios que puedan afectar su capacidad para
cumplir con los requisitos de sus estudiantes y las regulaciones aplicables.

e Supervisa y controla los procesos realizados por proveedores externos.

e Define métodos de inspeccion, pruebas, revisiones y evaluaciones necesarias para

verificar la conformidad con los estandares y criterios establecidos

5.5.4.3 Informacion para los proveedores externos. A través de sus contratos el colegio se
asegura de establecer los requisitos para sus proveedores, tales como:

e Tipo de producto o servicio requerido.

e Aprobacion y liberacion de producto o servicio.

e Lacompetencia de las personas.
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e Control y sequimiento a su desempefio.

El colegio establece una comunicacion clara y efectiva con sus proveedores externos,
informandoles de manera precisa y detallada sobre los requisitos que deben cumplir en relacion
a los productos y servicios suministrados. Esto implica compartir la informacion pertinente,
como especificaciones técnicas, estandares de calidad, requisitos legales y reglamentarios,

plazos de entrega, condiciones de embalaje y transporte, entre otros.

La institucion puede realizar el debido seguimiento con sus proveedores a través del siguiente

Checklist (este debe de llevarse a cabo con regularidad en periodos no mayores a un afo):

Tabla 17. CheckList de Evaluacién de Proveedores

CheckList de Evaluacion de Proveedores

Fecha:

Nombre de la
empresa:

Actividad de
la empresa:

Domicilio
Fiscal

Nombre de la
persona que
responde el

cuestionario:

Cargo de la
persona que
responde el
cuestionario:

Teléfono:

Productos o
servicios que
provee:

Evaluacion del proveedor 1 2 3 4 5

Puntualidad de las entregas

Calidad de productos/servicios al momento de
la entrega
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Competitividad de los términos y condiciones

Reputacion de la compafiia

Nivel de experiencia del personal de soporte
técnico

Totales de columna

Total

5.5.5 Produccion y provision del servicio

5.5.5.1 Control de la produccion y provision del servicio. El colegio debe proveer sus
servicios educativos bajo condiciones controladas. Algunas acciones que se pueden llevar a cabo
son la planificacion de actividades, la definicion de objetivos, la definicién de programas de
estudio, la definicion de planes de trabajo para el personal docente y administrativo, entre otros.

Las condiciones controladas deben incluir:

e Informacion documentada referente a las caracteristicas de los servicios educativos a
prestar o de las diversas actividades a desempefiar. Esta documentacion debe contener
las especificaciones y requisitos para llevar a cabo dichas actividades.

e La informacién documentada debe describir de manera precisa y medible lo que se
pretende lograr en términos de rendimiento académico, calidad de los servicios
educativos, satisfaccion de los estudiantes y otros aspectos relevantes para la institucion.

e Procedimientos para llevar a cabo cada una de sus actividades, designar a los
responsables del seguimiento y asegurar que los resultados se logren en los plazos
definidos.

e Un enfoque organizado y controlado para asegurar que los materiales y suministros
necesarios estén disponibles cuando se requieran, garantizando asi, que cuente con los
recursos para proporcionar servicios educativos y administrativos de calidad.
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Actividades de seguimiento para medir el desempefio de sus procesos educativos. Esto
puede llevarse a cabo a través de: monitoreo de los resultados académicos, evaluacion
de desempefio docente, encuesta de satisfaccion, analisis de resultados, entre otros.

El uso de infraestructura y entorno adecuado para la prestacion de los servicios
educativos y administrativos. Esto implica, ademas, controlar las condiciones del
ambiente del colegio como lo son: la ventilacion, iluminacion, temperatura, condiciones
de limpieza, entre otros.

Designacion de personas competentes, lo que implica identificar los roles y
competencias necesarias en cada puesto de trabajo.

La validacién y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de la prestacion de sus servicios educativos y administrativos. Esto puede
incluir la validacion y revalidacion de los planes de estudio, los métodos de ensefianza,
los sistemas de evaluacion, los servicios de apoyo estudiantil, entre otros aspectos
relevantes para la educacion y formacion de los estudiantes.

La implementacion de acciones para prevenir errores humanos. Se pueden establecer
controles y verificaciones adicionales en los procesos criticos, como la gestion de
examenes, la generacion de reportes de calificaciones, la administracion de recursos,
entre otros.

La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega. Es
necesario controlar los procesos de entrega de informes y documentacion a los
estudiantes, padres de familia y otros interesados. Esto puede incluir la definicion de los

requisitos de los informes y documentacién, el establecimiento de controles para
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asegurarse de que se entreguen en tiempo y forma, y la implementacion de medidas para

resolver cualquier problema posterior a la entrega.

5.5.5.2 Identificacion y trazabilidad. El colegio debe utilizar medios apropiados para
identificar las salidas de sus servicios educativos. Debe definir de manera clara y precisa los
servicios educativos gque ofrece, establecer un sistema de registro y seguimiento de los servicios

educativos y realizar una revision periodica de los servicios educativos ofrecidos.

El colegio debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento
y medicion a través de la prestacion del servicio. Esto se puede llevar a cabo a través de un
sistema de evaluacion y seguimiento de los servicios, criterios y estandares de calidad para cada

uno de los servicios educativos ofrecidos y revisiones periddicas de los servicios ofrecidos.

El colegio debe contar con registros y documentos que permitan rastrear y seguir la evolucion

de sus servicios educativos a lo largo del tiempo.

5.5.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos. La institucion debe
garantizar que la propiedad de los estudiantes, como sus pertenencias personales o los trabajos
y proyectos realizados en clase, o de los proveedores externos, como equipos 0 materiales
prestados, estén protegidos y sean tratados con cuidado mientras se encuentren bajo el control
0 en uso de la institucion.

La institucién debe asegurarse de que cualquier propiedad suministrada por los estudiantes o
proveedores externos, sea identificada, verificada y protegida adecuadamente para evitar dafios,

pérdidas o mal uso.

La institucion debe informar a los estudiantes o proveedores externos en caso de que su

110



propiedad se pierda, o deteriore.

5.5.5.4 Preservacion. El colegio debe asegurarse de que los resultados de la prestacion del
servicio se preserven de manera adecuada para garantizar que se cumplan con los requisitos

establecidos.

5.5.5.5 Actividades posteriores a la entrega. El colegio debe cumplir con los requisitos
aplicables para las actividades posteriores a la entrega asociadas con sus servicios. Es decir,
aquellas actividades que se realizan después de servicios han sido entregados a los estudiantes.
Actividades como el seguimiento del rendimiento académico, y la evaluacion de la satisfaccién

de los padres de familia.

El colegio debe considerar los requisitos legales y reglamentarios (normas educativas, requisitos
de seguridad y salud ocupacional) al determinar el alcance de las actividades posteriores a la

entrega.

El colegio debe considerar las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a los servicios

que brinda. Un ejemplo claro podria ser el acoso escolar.

El colegio considera la naturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus servicios. Aqui se pueden

considerar las necesidades de espacio y equipamiento.

El colegio considerar los requisitos de los estudiantes, profesores, padres y otros interesados,
mediante encuestas de satisfaccion del cliente, reuniones con los padres de familia o estudiantes,

0 mediante la revisién de los informes de evaluacion educativa.

El colegio debe considerar la retroalimentacion de los alumnos y padres de familia para mejorar
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continuamente la calidad de sus servicios educativos. Se busca recopilar informacion sobre su
satisfaccion con la calidad de la ensefianza, el ambiente escolar, los servicios ofrecidos, la

comunicacion con el personal docente y administrativo, entre otros aspectos relevantes.

5.5.6 Control de los cambios

El colegio debe revisar y controla los cambios en la prestacion del servicio para asegurar la
conformidad con los requisitos. Esto implica supervisar y gestionar de manera adecuada
cualquier modificacion o ajuste que se realice en los procesos educativos y administrativos del

colegio.

El colegio debe conservar informacion documentada que describa la revision de los cambios,
las personas que autorizan o cualquier accion que surja de la revisiéon. Esta informacion
documentada incluye descripciones de los cambios propuestos, las personas involucradas en la
revision y aprobacion de dichos cambios, asi como cualquier accién tomada como resultado de

la revision.

5.5.7 Liberacion de los productos y servicios

El colegio debe establecer procesos para la verificacion y validacion de los servicios educativos
y administrativos. Esto implica realizar pruebas, inspecciones y evaluaciones para garantizar

gue se cumplan los estandares de calidad y los requisitos establecidos.

El colegio debe conservar la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y
servicios. La conservacion de esta documentacion es importante para respaldar la trazabilidad y

la demostracion de que los productos y servicios han sido adecuadamente revisados y cumplen
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con los requisitos establecidos.

El colegio debe establecer procesos para la aprobacion y liberacion de los servicios educativos
y administrativos. La evidencia puede incluir documentos, registros, informes de pruebas,

certificaciones u otros medios que demuestren que se han cumplido los criterios de aceptacion.

El colegio debe garantizar que exista trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion. Es
decir que, debe contar con un sistema de control y registro que permita identificar a las personas

que autorizan la liberacion de los productos y servicios educativos ofrecidos.

5.5.8 Control de las salidas no conformes

El colegio debe establecer procesos para la identificacion y gestion de las salidas no conformes.
Esto implica que, en caso de detectar una salida no conforme, se toman acciones para prevenir
su uso o entrega a fin de evitar impactos negativos en la calidad de los productos y servicios del

colegio.

El colegio debe tomar medidas apropiadas segun la naturaleza de cualquier no conformidad y
su impacto en la conformidad de los servicios. Estas acciones incluyen la correccion de la no
conformidad, la investigacion de sus causas, la determinacion de si la no conformidad se origina

en el producto o servicio, y la adopcion de medidas para evitar que se repita en el futuro.

El colegio debe verificar la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no
conformes. Esto implica que se verifica que la correccion ha sido exitosa y que se ha logrado la

conformidad con los requisitos especificados para los productos y servicios.

El colegio debe tratar las salidas no conformes de una 0 mas maneras para asegurar que se tomen
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las acciones adecuadas y necesarias para corregir las no conformidades y evitar su recurrencia.
Es decir que, se establecen procedimientos para identificar, documentar, evaluar y tomar

acciones sobre las salidas no conformes.

El colegio debe mantener registros documentados que detallan las no conformidades
identificadas, las acciones correctivas tomadas, las concesiones concedidas y la autoridad
responsable de decidir sobre las acciones relacionadas con la no conformidad. Esta
documentacidn tiene como objetivo proporcionar un registro claro y completo de las situaciones

de no conformidad, las medidas tomadas para resolverlas y las decisiones relacionadas con ellas.

5.6 Evaluacion del desempefio
5.6.3 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del desempefio
5.6.3.1 Generalidades. El colegio debera establecer los mecanismos y frecuencias de

seguimiento y medicion para cada una de las actividades de sus procesos, elaborando los

respectivos analisis y evaluaciones para lograr obtener los resultados deseados.

El colegio debe determinar:

e Qué necesita sequimiento y medicion. Por ejemplo: el desempefio académico, la

satisfaccion del cliente, la eficiencia en los procesos administrativos, el cumplimiento
normativo, la calidad del personal docente, entre otros.

e Las metodologias para el sequimiento, medicion, anélisis y evaluacién del desempefio

Algunas metodologias a utilizar pueden ser evaluacion del rendimiento académico,

encuestas de satisfaccion de los padres y estudiantes, evaluacion del desempefio del
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personal docente y administrativo, indicadores de gestion, analisis de resultados de
examenes y evaluaciones, entre otros que el colegio considere necesarios.

e Cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion. Es decir que el colegio establece

los periodos de tiempo necesario para dar el seguimiento apropiado a cada una de las
actividades que se han programado para el logro de los resultados.

e Cuando analizar y evaluar los resultados. Podria sugerirse un analisis mensual de los

indicadores claves de desempefio, entre los cuales se pueden mencionar: tasa de
asistencia de los estudiantes, nivel de satisfaccion de los padres, rendimiento académico,
entre otros.

e FEstablece indicadores para el seqguimiento v medicion del desempeio del colegio.

Algunos indicadores importantes podrian ser:

Tabla 18. Indicadores para el seguimiento y medicion del desempefio

Indicadores Definicion Férmulas para el Calculo
Tasa de El nimero de dias que un Tasa de af)i,stenci_at_d
asistencia de | estudiante ha asistido a clases entre | = ( 145 ASISTLA0S ) +100
. . Total de dias en el periodo
los el numero total de dias en el
estudiantes periodo de tiempo considerado.
Indice de Encuestas de opinion, preguntas de N/A

satisfaccion
de los padres

evaluacion, comentarios abiertos

Resultados | Calificaciones, tasas de aprobacion Tasg ie;protbados bad
académicos | y reprobacion, tasas de graduacion, = ( SUTanes aprond 03) 100
. . ., Total de estudiantes
proyectos, participacion y Tasa de graduacién
asistencia a clases, logros _ (Estudlantes 9mduad05> + 100
extracurrlcularES Total de estudiantes
Tiempo de Calcula el tiempo transcurrido Fecha de entrega de la respuesta
respuestaa | entre la recepcion de laconsultay |~ Fechaderecepcionde la consulta
consultas y la entrega de la respuesta
solicitudes
Nivel de Encuestas y cuestionarios, registro | Numero de participantes periodo pasado

participacion

de asistencia, participacion en
proyectos, conteo de voluntarios

— numero de participantes periodo actual
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la comunidad
educativa

e Conservar la informacion documentada como evidencia de los resultados.

Para llevar a cabo el proceso de seguimiento y medicién en un colegio, se pueden utilizar
diversas herramientas y métodos que faciliten la recopilacion, analisis y presentacion de datos.

Algunas herramientas Gtiles podrian ser:

e Software de gestion educativa

e Encuestas y cuestionarios

e Hojas de calculo

e Sistemas de evaluacion en linea

e Sistemas de retroalimentacion en linea

e Software de andlisis de datos

e Plataformas de aprendizaje en linea

e Software de gestion de recursos humanos y finanzas
e Sistemas de comunicacién interna

e Entrevistas y reuniones

La eleccion de las herramientas dependera de los recursos que se tengan disponibles y de la

complejidad de los datos que se quieran recopilar y analizar.

5.6.3.2 Satisfaccion del cliente. El colegio debe realizar el seguimiento de las percepciones de
los estudiantes, del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La institucion

puede llevar a cabo lo siguiente:

e Encuesta de satisfaccion estudiantil
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e Evaluaciones docentes
e Encuesta de satisfaccion de padres de familia
e Reuniones y grupos de discusién

e Analisis de quejas y sugerencias

Ademas, el colegio debe determinar los métodos mas viables para llevar a cabo el sequimiento

y revisar la informacion.

5.6.3.3 Analisis y evaluacion. El colegio debe analizar y evaluar los datos y la informacién que

surgen del seguimiento y la medicion. La institucion puede utilizar las siguientes herramientas

para llevar a cabo el analisis:

e Analisis de tendencia: a través de éste se observan las tendencias de los datos a lo largo del
tiempo, permite identificar patrones y cambios en el desempefio.

e Herramientas estadisticas: como el analisis de correlacién permitird una mejor toma de
decisiones.

e Anadlisis de causa y efecto: conocido también como Diagrama de Ishikawa o espina de
pescado, el cual es de mucha utilidad para la identificacion de las causas de un problema

utilizando las 4M (material, mano de obra, materiales, método).

5.6.4 Auditoria interna

La auditoria interna es un requisito indispensable para someterse a un proceso de certificacion.
La auditoria es un procedimiento para la evaluacion periodica, sistematica, documentada y

objetiva de las operaciones y practicas respecto de los requisitos del sistema de gestion, en este
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caso de salud y seguridad en el trabajo. En importante, hay que sefialar que puede realizarse por
los mismos trabajadores de una organizacion, con la salvedad de que estos no pueden auditar
las areas que guardan relacion directa con ellos. Algunas empresas prefieren contratar
organismos externos para realizar estas actividades, porque es mas practico y se suelen obtener

mejores resultados. (Cortez, 2021)

El colegio debe establecer, implementar y mantener un proceso de auditorias internas en
periodos estipulados, designando responsabilidades requisitos e informes para determinar la

conformidad de su Sistema de Gestion de Calidad.

5.6.4.1 Programa de auditoria. La institucion debe realizar el programa de auditoria tomando
en consideracion la importancia de cada uno de los procesos o actividades que se llevan a cabo,
asi como también, las areas que deberan ser auditadas.

Ademas, se deben definir los criterios, el alcance de las auditorias y los auditores responsables

de llevarlas a cabo.

La frecuencia de las auditorias debe ser ajustada al ocurrir algiin cambio en los procesos, no
conformidades externas y/o externas, quejas de estudiantes o padres de familia con un
fundamento razonable y los resultados de éstas deben ser revisados por la direccion del colegio.
Una vez revisados los resultados se deberan implementar las acciones correctivas y la toma de

decisiones adecuadas para evitar que ocurra nuevamente.

Se debe conservar toda la informacién documentada referente al programa de auditoria, su

realizacion y resultados.
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5.6.5 Revision por la direccion

5.6.5.1 Generalidades. El objetivo de la revision es que la gerencia evalUe el rendimiento del
sistema de gestion para garantizar que haya sido eficaz y adecuado para las necesidades del
negocio, evitando en ultima instancia lesiones o dafios a los trabajadores. También es una
actividad planificada para revisar los objetivos, incluido el cumplimiento, y para establecer

nuevos objetivos. (Cortez, 2021)

La direccidn del colegio debe revisar el sistema de gestion de calidad a intervalos planificados
para garantizar la conformidad del sistema. La institucion debera establecer el periodo de dicha

revision ya sea un afo, seis meses, 0 mes a mes.

5.6.5.2 Entradas de la revision por la direccion. Las entradas de la revision por la direccion
comprenden los siguientes aspectos:

e El estado de las acciones de las revisiones pasadas.

e Los cambios en las cuestiones internas y externas que sean pertinentes al sistema de
gestion. Un ejemplo de un cambio interno podria ser que el colegio identifica la
necesidad de mejorar la comunicacion interna entre los diferentes departamentos, este
cambio en la comunicacion debe ser reflejado en su sistema de gestion.

e Informacion sobre el desempefio y eficiencia del SGC. Mediante los resultados de las
auditorias internas se identifican oportunidades de mejora y se implementan acciones
correctivas y preventivas que fortalecen el sistema de desempefio.

e Resultados de las auditorias.

e Desempefio de sus servicios.

e Adecuacion de los recursos.
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e Eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

e Las oportunidades de mejora.

5.6.5.3 Salidas de la revision por la direccion. Las salidas de la revision por la direccion
comprenden decisiones y acciones relacionadas con:

e Oportunidades de mejora.

e Cualquier necesidad de cambio del SGC.

e Necesidades de recursos.

Cada revision debe ser documentada y debe incluir los resultados de cada indicador y las
decisiones y acciones requeridas o relacionadas a posibles cambios en la Politica, objetivos y

otros elementos del Sistema de Gestion, consistentes con el compromiso de la mejora continua.

5.7 Mejora

5.7.3 Generalidades

El colegio debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar las
acciones necesarias para cumplir con los requisitos de los estudiantes y mejorar su satisfaccion.
5.7.4 No conformidad y accidn correctiva

El colegio debe reaccionar ante una no conformidad y tomar acciones para controlarla y
corregirla. Una accidn correctiva requiere un analisis causal para encontrar la causa raiz, de lo
contrario s6lo se abordarian correcciones. Para cumplir con este requisito se debe establecer
algun procedimiento que establezca la metodologia empleada para el analisis causal y tener

registro de las acciones abordadas. (Cortez, 2021) Se deben revisar la eficacia de dichas
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acciones, actualizar los riesgos y las oportunidades, hacer cambios al SGC de ser necesario,
verificar que éstas acciones correctivas sean apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas y resguardar toda la informacion documentada referente a esta clausula.

5.7.5 Mejora continua

El colegio mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. Considera los
resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, para determinar

si hay necesidades u oportunidades de mejora.

La mejora continua en el colegio debe ser un proceso constante y sistematico destinado a elevar

la calidad de la educacion y los servicios administrativos a lo largo del tiempo.

Los siguientes son principios claves para la mejora continua:

e Identificacion de &rea de mejora.

e Establecimiento de Objetivos Medibles.
e Planificacion de Acciones.

e Implementacion y Seguimiento.

e Evaluacion y Resultados.

e Aprendizaje y Adaptacion.

El compromiso con la mejora continua asegura que la institucion se mantenga relevante y
eficiente, respondiendo a las necesidades cambiantes de los estudiantes y adaptandose a las

tendencias educativas y tecnoldgicas.
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CONCLUSIONES

La norma ISO 9001:2015 puede ser implementada en empresas de diversa naturaleza, por
lo cual se convierte en una herramienta que puede traer una serie de beneficios para una
institucion educativa ya sea publica o de caracter privado. Algunos de los beneficios que
trae consigo el implementar la norma en un centro educativo son: una forma sistematica
de las operaciones que sean realizadas dentro del colegio para alcanzar los resultados
esperados, conocimiento de las necesidades y expectativas de los estudiantes y demas
partes interesadas, una mejora en la evaluacion del desempefio, una gestion de riesgos
eficaz, una mejora en la imagen proyectada por el colegio ante otras instituciones, la
satisfaccion de los alumnos y las demas partes interesadas, y por supuesto la mejora
continua de la institucion.

El colegio Evangélico Mision Centroamericana no cuenta con un Sistema de Gestion de
Calidad u otro sistema compatible con la Norma ISO 9001:2015 implantado como tal,
debido a esto no cumple en su totalidad los requisitos enumerados en la normativa
mencionada.

La gestion administrativa desarrollada por la institucién educativa, aunque no ha sido
basada en la normativa que se ha evaluado en este trabajo, puede servir como base para
mejorar las areas que lo necesiten e identificar en cuales se debe trabajar desde cero para
poder implementar acciones que lleven al cumplimiento de los requisitos establecidos.
Muchos de los procesos que se realizan dentro de las operaciones del colegio dependen
de las directrices establecidas por el Ministerio de Educacion Ciencia y Tecnologia, lo

cual puede representar un reto en el manejo de la situacién para cumplir a cabalidad los
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requisitos.

El Colegio tiene puntos bajos a medios en el cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 por lo cual tiene un amplio margen de mejora en el que al trabajarlo puede
lograr mejor desempefio en sus procesos e incrementar su satisfaccion al cliente. Los
puntos mas relevantes que podria mejora la institucién, acorde a la informacion obtenida
en los distintos Checklist, son los siguientes: si bien el colegio determina las cuestiones
internas y externas y las necesidades de las partes interesadas; sin embargo, no muestra
evidencia del proceso definido para la revision y seguimiento de las mismas, tampoco se
muestra evidencia de mantener un enfoque de aumento de la satisfaccion del cliente ni de
tomar en cuenta los riesgos y oportunidades que puedan afectar la conformidad de los
productos y servicios suministrados por el colegio. Tampoco se muestra evidencia del
control y medicion de los objetivos, la informacion documentada no siempre se conserva,

la comunicacion con los estudiantes y profesores sélo se realiza al final del afio.
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RECOMENDACIONES

Acorde al analisis realizado en las distintas partes del trabajo, se le hacen las siguientes

recomendaciones al Colegio Evangélico Mision Centroamericana:

e  Trabajar en la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que opere bajo el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 trayendo consigo los
beneficios propios de contar con un Sistema que opere bajo esta norma.

e  Enel momento que el Colegio decida implementar un Sistema de Gestion de Calidad se
sugiere buscar la ayuda de profesionales capacitados que asesoren en el tema para cumplir
a cabalidad los requisitos de la norma y facilitar la implementacion.

° Mejorar los canales de comunicacion existentes para que los diferentes actores puedan
realizar sus actividades de forma coordinada y mejoren la percepcién de la situacion de la
institucion.

° Utilizar esta guia como una herramienta inicial que les permita mejorar los distintos
procesos del colegio y por ende mejore la situacion actual en materia del cumplimiento de
los requisitos establecidos en la norma ISO 9001.2015.

° Una vez teniendo el Sistema de Gestion de Calidad se sugiere iniciar un proceso que los

guie a conseguir la certificacion de la norma 1ISO 9001:2015.
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Anexo 2. CheckList Direccion

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN ISO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: Coloque el nimero correspondiente acorde al nivel de cumplimiento del Colegio. Las casillas muestran distintos
valores siendo el valor cero {0) en el caso de no cunplir, el (1) se refiere a que se cumple con lo minimo, el (2) se cunple de manera parcial y el (3)
se cumple satisfactoriamente.

NUMERALES

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

¢.Se han determinado las cuestiones externas e internas que son pertinentes al propésito y direccion estratégica del Colegio?

2 |¢El Colegio cuenta con un método definido para la revision y el seguimiento de estas cuestiones?

3 ¢.Se han determinado las partes interesadas y los requisitos pertinentes de estas para el Sistema de Gestion de Calidad del
Colegio?

4 ¢El Colegio cuenta con un método definido para la revision y el seguimiento de la informacion de eslas partes interesadas y

los requisitos pertinentes?

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5 |¢Se han determinado los limites y la aplicabilidad del Sistema de Gestién de Calidad del Colegio para establecer su Alcance?

5 Al determinar el alcance ¢ Se ha considerado las cuestiones internas y extenas, los requisitos de las partes interesadas, los
productos y/o servicios del Colegio?

7 _|/.Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion?

a £.Se justifica los requisitos de la norma (si hubiere) que no son aplicables para el Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

del Colegio?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 |¢El Colegio tiene definidos los procesos necesarios para su Sistema de Gestion de Calidad? ‘ | ‘ ‘ |
10 ¢ Se tienen determinadas las entradas, salidas, secuencia, interaccion asi como los criterios y metodos que aseguren la
eficacia y el control de estos procesos?
11 ¢ Se encuentran determinados los recursos necesarios y su disponibilidad asi como la asighacion de responsabilidades y
autoridades para estos procesos?
12 ¢ Se abordan los riesgos y oportunidades determinados en los procesos ademas de realizar la evaluacion y mejora de estos
procesos y del Sisterma?
¢Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacién de estos procesos y se abordan los
13 |riesgos y oportunidades determinados en los procesos ademas de realizar la evaluacion y mejora de estos procesos v del
Sistema?
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMSO GERENCIAL
1 |¢ La direccién del Colegio se compromete y muestra liderazgo respecto a la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad? ‘ ‘ | ‘
5.1.2 Enfoque al cliente
2 |¢la direccidn se asegura que se cumplan los requisitos de los clientes del Coelgio?
3 ¢La direccién mantiene un enfoque de aumento de la satisfaccion del cliente y ha identificado y considerado los riesgos y
oportunidades que puede afectar la conformidad de los servicios y su capacidad para satisfacer a los usuarios del Colegio?
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMENTO DE LA POLITICA
¢Se ha establecido una Politica de Calidad conforme al proposito y contexto del Colegio, sirve de apoyo a la Direccidn y para
4 |el establecimiendo de los objetivos de Calidad asi como contiene un compromiso del cumplimiento de los requisitos y mejora
continua del Sistema de Gestion de Calidad del Coelgio?
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 ¢La politica del Sistema de Gestion de Calidad del Colegio se ha comunicado v se encuentra disponible dentro de la
organizacion y a las partes interesadas y estd documentada?




53R

OLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

¢La direccion del Colegio ha designado autoridades y responsabilidades para cumplir los requisitos de la norma, asegurar las
salidas de los procesos, promover el enfoque al cliente, y asegurar la integridad al realizar cambios del Sistema?

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOE Y OPORTUNIDADES

¢La direccidn ha considerado las cuestiones internas y esternas, los requisitos de las partes intereadas y determinado los
riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados?

¢.Se han planificado las acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades v lass ha integrado en los procesos

2 del sisterna de Gestion de Calidad del Colegio?

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 ¢.Se han establecido objetivos de calidad para las funciones, niveles pertinentes y procesos necesarios para el Sisterma de
Gestion de Calidad del Colegio?

4 ¢ Los Objetivos de Calidad establecidos son coherentes con la politica de calidad, medibles, cumplen con los requisitos
aplicables, son pertinentes a los servicios del colegio, son objeto de seguimiento, son comunicados y actualizados?
¢,5e han establecido planes de accion para cumplir con los objetivos de calidad estableciendo qué se hara, recursos,

5 responsables, finalizacion de actividades y evaluacion de resultados?

6.3 PLANIFICACION DE LOS CANBIOS

5 ¢ Los cambios del Sistema de Gestion de Calidad de Colegio se llevan a cabo de manera planificada tomancdo en cuenta

proposito y consecuencias, integridad del sistema, disponibilidad de recursos, asignacidn de responsabilidades?
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

1

¢ El Colegio ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento
¥ meiora continua del Sisterna de Gestién de Calidad?

7.1.5

Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

¢ El colegio ha asignado los recursos necesarios, como personal competente y capacitado, equipos de medicién y monitoreo
adecuados, ¥ procedimientos establecidos para llevar a cabo las pruebas de conformidad?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 ¢ El colegio dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional?
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
4 ¢ El colegio, la organizacidn ha determinado los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro
de la conformidad de los productos y servicios, y ha implementado un proceso de experiencias adquiridas?
7.2 CONPETENCIA
¢ El colegio ha establecido un proceso integral de gestion de competencias para garantizar que todas las personas que
5 |desempefian funciones que pueden afectar al rendimiento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) cuenten con la
educacion, formacion y experiencia necesarias?
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
5 ¢ El colegio ha implementado una metodologia sistematica y estructurada para evaluar la eficacia de las acciones formativas
emprendidas?
7.4 COMUNICACION
7 ¢El colegio cuenta con un procedimiento documentado y establecido para las comunicaciones internas y externas del
Sistema de Gestién Integral (S1G)?
7.5 INFORMACION DOCUNMENTADA
7.5.1 Generalidades
8 ¢ El colegio ha establecido y mantiene la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la
implementacion y funcionamiento eficaces del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)?




7.5.2 Creacion v actualizacion

e —

9 |¢El colegio ha establecido una metodologia documentada adecuada para la revsion y actualizacion de documentos?

7.3

Control de la informacion documentada

10

&El colegio ha establecido un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el Sistema de
Gestién de Calidad (SGC)?

7.5.2

Creacion y actualizacion

4El colegio cuenta con una metodologia para la creacion y actualizacion de documentos asegurando identificacion
descripcidn, formato, medios de soporte, revision y aprobacion?

7.53

Control de la informacion documentada

12

¢ El colegio cuenta con un procedirmiento de control de informacion documentada que asegure su disponibilidad e idoneidad y
aborde su distribucion, acceso, recuperacidn, uso, almacenamiento, preservacion, control de cambios, conservacion y
disposicion?

8. OPERACION

8.1P|

LANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

£ Cémo planifica, implementa y controla los procesos necesarios para la prestacion de servicios educativos y administrativos?

2 |La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones del colegio?
3 |iEl colegio asegura que los procesos contratados exernamente estén controlados?
4 ¢El colegio ha establecido procesos para identificar y gestionar los cambios no previstos que puedan afectar la prestacion de
servicios educalivos y administrativos?
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1

Comunicacién con el cliente

4la comunicacion con los estudiantes, padres y otros interesados incluye informacion relativa a los servicios educativos y

5 administrativos?

6 ¢ El colegio obtiene la refroalimentacion de los estudiantes, padres v ofros interesados relativa a los servicios educativos y
administrativos, incluyendo las quejas?

7 | éEl colegio establece los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente?

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

8 |:FEl colegio ha establecido procesos para la identificacion y gestion de los requisitos legales y reglamentarios aplicables?

2t e

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 ¢El colegio se asegura que tiene la capacidad de curmplir los requisitos de los servicios educativos y administrativos
ofrecidos?
10 &El colegio revisa los requisitos de los estudiantes, padres y otros interesados antes de comprometerse a suministrar los
senvicios educativos y administrativos?
11 4El colegio confirma los requisitos de los estudantes, padres y ofros interesados antes de la aceptacion por parte de estos,
cuando ho se ha proporcionado informacion documentada al respecto?
12 Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.
13 ¢ El colegio conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios educativos y
administrativos?
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 ¢Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los senicios educativos y administrativos, se modificala
informacion documentada pertinente a estos cambios?
8.3 DISENIO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
15 ‘g,EI colegio ha establecido procesos para el disefio y desarrollo de servcios educativos y administrativos?




8.3.2

Planificacion del disefio y desarrollo

16 |z El colegio determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de servicios educativos y
administrativos?
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
17 ¢ Elcolegio ha establecido procesos para la identificacion y gestion de los requisitos de los estudiantes, padres y ofros
interesados durante el disefio y desarrollo de servicios educativos y administrativos?
18 |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son confradictorias.
19 [¢El colegio conserva informacién documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo?
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 |¢Elcolegio aplica controles al proceso de disefio y desarrollo de servicios educativos y administrativos?
¢ Elcolegio realiza las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo de servicios educativos y
21
administrativos para cumplir los requisitos?
» ¢ El colegio realiza actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo currplen los recuisitos de
las entradas.
¢ El colegio aplica controles al proceso de disefio y desarrollo de servicios educativos y administrativos para asegurar que: se
23 |toma cualquier accidén necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion
v validacién?
24 |Se conserva informacién documentada sobre las acciones tormadas.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 |Elcolegio se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas?
5 El colegio se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision
de productos y servicios?
El colegio se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y
medicion, cuando sea apropiado, v a los criterios de aceptacion?
2 El colegio se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que
s0n esenciales para su bropésito previsto v su provisién seaura v correcta?
29 |El colego conserva informacion documentada scbre las salidas del disefio y desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

¢ El colegio ha establecido procesos para la geslion de los cambios durante el disefio y desarrollo de servicios educativos y

30 administralivos?
Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
3 autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades
32 [¢El colegio ha establecido procesos para la identificacion y evaluacién de los proveedores y subcontratistas?
23 ¢El colegio ha establecido los controles a aplicar procesos para los servicios suministrados por proveedores y
subcontratistas?
34 |iEl colegio ha establecido procesos para la evaluacién y seguimiento del desempefio de los proveedores y subcontratistas?
35 [Se conserva informacion documentada de estas actividades
8.4.2 Tipo v alcance del control

El colegio asegura que los procesos y servicios educativos y administrativos suministrados externamente por subcontratistas

36 [no afectan de manera adversa a su capacidad de brindar servicios educativos y administrativos, conformes de manera
coherente a sus estudiantes. brofesores v olro inferesados?

37 {jEl coledio define los confroles a aplicar a broveedores o subcontratistas v las salidas resufantes?

18 ¢El colegio considera el impacto de los senvicios educativos brindados externamente en su capacidad de cumplir con los
requisitos legales y reglamentarios aplicables?

39 ¢El colegio asegura que los procesos suministrados externamente permancecen deniro del contro de su sistema de gestion
de la calidad?

40 ¢ El colegio determina la verificacién o actividades necesarias para asegurar que los servicios educativos y administrativos
cumplen con los requisitos?

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

41 ¢ El colegio ha establecido un proceso para comunicar los requisitos a los proveedores externos y para obtener confirmacion
de gue se han entendido?

42 |&El colegio comunica la aprobacidn de los productos y servicios educativos y administrativos?

43 |¢El colegio comunica la competencia de los proveedores, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas?




44

¢,El colegio comunica las interacciones del proveedor externo con la institucion?

45

¢ El colegio cormunica el control y seguimiento del desermpefio del proveedor externc?

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
46 | 4El colegio implementa la provisién de los senvicios educativos y administrativos bajo condiciones controladas?
a7 ¢ El colegio dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los servicios educativos y administrativos
que brinda?
48 ¢ El colegio dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar?
49 ¢Se ha ha definido y documentado los procedimientos para la gestién de los materiales y suministros utilizados en los
procesos educativos y administrativos del colegio?
50 ¢.Se ha establecido procedimientos para el monitoreo, medicion y analisis del desempefio de los procesos educativos y
administrativos del colegio?
&1 |:El colegio conifrola el uso de la infraestructura ¥ el entorno adecuado para el desemperio de sus actividades?
- ¢El colegio controla la designacidn de personas competentes?
53 |¢El colegio controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados?
54 |¢El colegio controla la implementacion de acciones para prevenir los efrores humanos?
55 |¢El colegio controla la implementacion de actividades educativas v los procesos de entrega de informes y documentacion?
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
56 |¢El Colegio utiliza medios apropiados para identificar las salidas de sus servicios educativos?
57 |¢El colegioidentifica el estado de sus servicios educativos en relacion con los requisitos establecidos?
B8 |4 El Colegio conserva informacion documentada que permite la trazabilidad de sus servicios educativos?
8.5.3 Propiedad perteneciente alos clientes o proveedores externos
59 ¢El colegio cuida la propiedad de los estudiantes o proveedores externos mientras esta bajo su control o siendo utilizada por
la institucion?
50 ¢ El colegio identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los estudiantes y proveedores externos suministrada
para su utilizacién o incorporacién en las actividades académicas y servicios que ofrece?
¢ El colegio informa a los estudiantes o proveedores externos en caso de pérdida, deterioro o cualquier ofro evento que afecte
61 |la propiedad suministrada para su uso en las actividades académicas o servicios que ofrece. Ademas, se conserva
informacién documentada sobre lo ocurrido?
8.5.4 Preservacion
62 ¢ El colegio preserva los resultados de la produccidn y prestacion del servicio, en la medida necesaria para garantizar gue se
cumplan con los requisitos correspondientes?
8.5.5 Actividades posteriores ala entreqga
63 ¢El colegio cumple con los requisitos aplicables para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y
senvicios?
64 ¢El colegio considera los requisitos legales y reglamentarios al determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega?
65 |¢El colegio considera las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus servicios educativos y administrativos?
66 |¢El colegio considera la naluraleza, el uso y la vida Uil prevista de sus senvicios?
67 |/El colegio consider los requisitos de los estudiantes, profesores, padres y otros interesados?
P El colegio considera la refroalimentacién de los alumnos, padres de famlia para mejorar continuamente la calidad de sus
senvci )
8.5.6 Control de cambios
69 |El colegio revisa y controla los cambios en la prestacién del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos?
70 El colegio conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o

cualquier accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

1

¢El colegio ha establecido procesos para la verificacion y validacion de los senvicios educativos y administrativos?

72

Se conserva la_informacién documentada sobre la liberacién de los productos v servicios.

73

¢ El colegio ha establecido procesos para la aprobacion vy liberacién de los servicios educativos y administrativos?

74

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién.




8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORNVES

75

¢El cdegio ha establecido procesos para la identificacion y gestion de las salidas no conformes?

76

¢El coegio toma medidas apropiadas segln la naturaleza de cualquier no conformidad y su impacto en la conformidad de los
senvicios?

77

¢Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes en el colegio?

78

¢ El cdegio trata las salidas no conformes de una o mas maneras para asegurar gue se tomen las acciones adecuadas y
necesarias para corregir las no conformidades y evitar su recurrencia?

79

¢El cdegio mantiene registros documentados que detallan las no conformidades identificadas, las acciones correctivas
tomadas, las concesiones concedidas y la autoridad responsable de decidir sobre las acciones relacionadas con la no
conformidac.?

9. EVALUACION DEL DESENPENO
9.1 SEGUIMENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1

Generalidades

1

¢ El cdegio determina gué necesita seguimiento y medicion?

¢.Se han definido las metodologias para el seguimiento, medicidn, anélisis y evaluacion del desempefio de los servicios

2 educativos y administrativos que ofrece el colegic?
3 |Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.
4 | ¢El cdegio determmina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion?
5 |[¢Se han establecido indicadores para el seguimiento y medicion del desempefio del colegio?
6 |Conserva informacion documentada como evcencia de los resuttados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 ¢El cdegio realiza lseguimiento de Ia§ percepciones de los estudiantes, profesores y padres de familia del grado en que se
curmplen sus necesidades y expectativas?
8 | ¢El cdegio deterrina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacién?

9.1.3 Analisis y evaluacion
9 |¢El colegio analiza y evalia los datos y la informacion que surgen del seguiriiento y la medicion?

9.2 Al

UDITORIA INTERNA

10

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificades.

Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos

" de la NTC 150 9001:2015.
12 | La organizacién planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.
14 | Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.
15 |Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.
16 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.
17 | Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria v los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién
continua con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 La alta direccién planifica y lleva a cabo la revsion incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las
revisiones previas.
20 |¢El colegio considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC?
21 | ¢El colegio considera la informacion sobre el desermpefio y la eficiencia del SGC?

22

Considera los resultados de las auditorias.




23

¢El colegio considera el desempefio de los proveedores exdternos?

24

Considera la adecuacion de los recursos.

25

Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

26

¢ El colegio considera las oportunidades de mejora?

9.3.3

Salidas de la revision por la direccion

27

Las salidas de la revisién incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.

28

Incluyen cualguier necesidad de cambio en el SGC.

29

Incluve las necesidades de recursos.

30

Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.

10. VEJORA

10.1

Generalidades

1

La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para
curmplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.

10.2 NO CONFORMDAD Y ACCION CORRECTIVA
5 &El colegio establece un proceso para la deteccidn, evaluacion y correccion de no conformidades en la produccion y
prestacion de servicios, con el objetivo de asegurar que se tormen acciones para prevenir su recurrencia?
3 |Evalia la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformiciad.
4 |Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformiclad,
5 |Revisa la eficacia de cualguier accion correctiva tomada.
B |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.
7 |Hace carrbios al SGC si fuera necesario.
8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
9 Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accion tomada y
los resuftados de la accién correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |El colegio mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.

"

Considera los resultados del anlisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay
necesidades u oportunidades de meijora.




Anexo 3. CheckList Administrativo

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN ISO 9001-2015

No.

CRITERIOS DE CALIFICACION: Cologue el nimero correspondiente acorde al nivel de cunplimiento del Colegio. Las casillag muestran distintos
valores siendo €l valor cero (0) en el caso de no curmplir, e (1) se refiere a que se curnrple con lo minimo, € (2) ge cunrple de manera parcial v e (3)
se cunple satisfactoramente.

NUMERALES

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGOQ Y COMPROMISO GERENCIAL

organizacion y a las partes interesadas y esté documentada?

1 |¢ Ladireccidn del Colegio se compromete y muestra liderazgo respecto ala eficacia del Sistema de Gestion de Calidad? ‘ ‘ | ‘
5.1.2 Enfoque al cliente
2 |¢ladreccidn se asegura que se cumplan los requisitos de los clientes del Coelgio?
3 ¢Ladreccidn mantiene un enfoque de aumento de la satisfaccion del cliente v ha identificado y considerado los riesgosy
oportunidades que pueds afectar la conformidad de los servicios y su capacidad para satisfacer a los usuarios dal Colegio?
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
¢5e ha establecido una Politica de Calidad conforme al proposito y contaxto del Colegio, sirve de apoyo ala Direccion y para
4 &l sstablscimiendo ds los objstivos de Calidad asi como contiens un compromiso del cumplimisnto ds los requisitos y mejora
continua del Sistema de Cestion de Calidad del Coelgio?
5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad
5 ¢Ja pdliica del Sistama de Gestion de Calidad dal Colegio se ha comunicado y se encuentra disponible dentro ds la

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

¢La direccion del Colegio ha designado autoridades y responsabilidades para cumplir los requisitos de la normma, asegurar las
salidas de los procesos, promover el enfoque al cliente, y asegurar la integridad al realizar cambios del Sistema?

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

¢La direccion ha considerado las cuestiones internas y esternas, los requisitos de las partes intereadas y determinado los
riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados?

¢.Se han planificado las acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades y lass ha integrado en los procesos
del sistema de Gestion de Calidad del Colegio?

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

¢.Se han establecido objetivos de calidad para las funciones, niveles pertinentes y procesos necesarios para el Sisterma de

3
Gestion de Calidad del Colegio?
4 ¢ Los Objetivos de Calidad establecidos son coherentes con la politica de calidad, medibles, curmplen con los requisitos
aplicables, son pertinentes a los servicios del colegio, son objeto de seguimiento, son comunicados y actualizados?
5 ¢ 5e han establecido planes de accién para cumplir con los objetivos de calidad estableciendo qué se hara, recursos,
responsables, finalizacion de actividades y evaluacion de resultados?
6.3 PLANIFICACION DE LOS CANBIOS
5 ¢Los cambios del Sistema de Gestién de Calidad de Colegio se llevan a cabo de manera planificada tomando en cuenta
propésito y consecuencias, integridad del sistema, disponibilidad de recursos, asignacion de responsabilidades?
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

1

¢ El Colegio ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento
y mejora continua del Sisterna de Gestién de Calidad?




7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

¢ El colegio ha asignado los recursos necesarios, como personal competente v capacitado, equipos de medicion y monitoreo
adecuados, y procedimientos establecidos para llevar a cabo las pruebas de conformidad?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciocnes

3 ¢ El colegio dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional?

7.1.6 Conocimientos de la organizacién

¢ El colegio, la organizacién ha determinado los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro

4 de la conformidad de los productos y senvicios, ¥ ha implementado un proceso de experiencias adquiridas?

7.2 COMPETENCIA

¢ El colegio ha establecido un proceso integral de gestion de competencias para garantizar que todas las personas que
5 |desempefian funciones que pueden afectar al rendimiento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) cuenten con la
educacion, formacidn y experiencia necesarias?

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

¢ El colegio ha implementado una metodologia sistemética y estructurada para evaluar la eficacia de las acciones formativas
emprendidas?

7.4 COMUNICACION

¢ El colegio cuenta con un procedimiento documentado y establecido para las comunicaciones internas y externas del

7 Sisterna de Gestién Integral (SIG)?

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

¢ El colegio ha establecido y mantiene la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la

8 implermentacién y funcionamiento eficaces del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)?

7.5.2 Creacion y actualizacion
9 |¢El colegio ha establecido una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos?

7.5.3 Control de la informacion documentada

4El colegio ha establecido un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el Sistema de

10 Gestién de Calidad (SGC)7

7.5.2 Creacion y actualizacion

¢ El colegio cuenta con una metodologia para la creacion y actualizacion de documentos asegurando identificacion

" descripcidn, formato, medios de soporte, revision y aprobacion?

7.5.3 Control de la informacion documentada

&El colegio cuenta con un procediriento de control de informacién documentada que asegure su disponibilidad e idoneidad y
12 aborde su distribucion, acceso, recuperacion, uso, almacenamiento, preservacion, control de cambios, conservaciony
disposicion?

8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1 |&Como planifica, implementa v controla los procesos hecesarios para la prestacion de servicios educativos v administrativos?

2 |La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones del colegio?

3 |¢El colegio asegura que los procesos contratados externamente estén controlados?

¢El colegio ha establecido procesos para identificar y gestionar los cambios no previstos que puedan afectar la prestacién de

4 servicios educativos y administrativos?

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente




¢La comunicacion con los estudiantes, padres y otros interesados incluye informacion relativa a los servicios educativos y

5 administrativos?
6 ¢El colegio obtiene la retroalimentacién de los estudiantes, padres y otros interesados relativa a los servicios educativos y
administrativos, incluyendo las quejas?
7 | ¢El colegio establece los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente?
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

8 |éEl colegio ha establecido procesoes para la identificacion y gestion de los requisitos legales y reglamentarios aplicables?
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos v servicios
9 ¢El colegio se asegura que tiene la capacidad de cunrplir los requisitos de los servicios educativos y administrativos
ofrecidos?
10 &El colegio revisa los requisitos de los estudiantes, padres y ofros interesados antes de comprometerse a suministrar los
servicios educativos y administrativos?
1 4El colegio confirma los requisitos de los estudantes, padres y ofros interesados antes de la aceptacion por parte de estos,
cuando no se ha proporcionado informacion documentada al respecto?
12 Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.
13 &El colegio conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los senvicios educativos y
administrativos?
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 ¢Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los senvicios educativos y administrativos, se modifica la

informacion documentaca perinente a estos cambios?

8.3 DISENC Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades
15 ‘&EI colegio ha establecido procesos para el disefio y desarrollo de servicios educativos y administrativos?
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 |¢El colegio determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de servicios educativos y
administrativos?
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
17 ¢ El colegio ha establecido procesos para la identificacion y gestion de los requisitos de los estudiantes, padres y otros
interesados durante el disefio y desarrollo de servicios educativos y adrinistrativos?
18 |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.
19 |¢El colegio conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo?
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 |&Elcolegio aplica controles al proceso de disefio y desarrollo de servicios educativos y administrativos?
2 &El colegio realiza las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo de servicios educativos y
administrativos para cumplir los requisitos?
» & El colegio realiza actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo currplen los requisitos de
las entradas.
¢ El colegio aplica controles al proceso de disefio y desarrollo de servicios educativos y administrativos para asegurar que: se
23 |toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion
v validacion?
24 |Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 |El colego se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas?
25 El colegio se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision
de productos y servicios?
El colegio se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y
medicion, cuando sea apropiado, ¥ a los criterios de aceptacion?
5 El colegio se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que
son esenciales para su propésito previsto v su provisién sequra v correcta?
29 |El colegio conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.




8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

30

¢ El colegio ha establecido procesos para la gestion de los cambios durante el disefio y desarrollo de servicios educativos y
administrativos?

31

Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1

Generalidades

32

¢ El colegio ha establecido procesos para la identificacion y evaluacién de los proveedores y subcontratistas?

33

¢ El colegio ha establecido los controles a aplicar procesos para los servicios suministrados por proveedores y
subconiratistas?

34

¢ El colegio ha establecido procesos para la evaluacién y seguimiento del desempefic de los proveedores y subcontratistas?

35

Se conserva informacién documentada de estas aclividades

8.4.2

Tipo v alcance del control

El colegio asegura que los procesos y servicios educativos y administrativos suministrados externamente por subcontratistas

36 |no afectan de manera adversa a su capacidad de brindar servicios educativos y administratives, conformes de manera
coherente a sus esiudLanles nrofesores v olro infer los?

37 ]

18 ¢El coleglo cun5|dera eI |mpacto de Ios sendcios educativos brindados externameme en su capacidad de cumplir con los
requisitos legales y reglamentarios aplicables?

a9 ¢ El colegio asegura que los procesos suministrados externamente permancecen dentro del contro de su sistema de gestion
de la calidad?

40 ¢ El colegio determina la verificacién o actividades necesarias para asegurar que los servicios educativos y administrativos
cumplen con los requisitos?

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

" ¢ El colegio ha establecido un proceso para comunicar los requisitos a los proveedores externos y para obtener confirmacion
de due se han entendido?

42 |¢LEl colegio comunica la aprobacién de los productos y senvicios educativos y administrativos?

43 |¢El colegio comunica la competencia de los proveedores, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas?

44 | El colegio comunica las interacciones del proveedor externo con la institucion?

45 | 4El colegio corrunica el control y seguimiento del desermpefio del proveedor externo?

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1

Control de la produccion y de la provision del servicio

46

¢El colegio implementa la provisidn de los senvicios educativos y administrativos bajo condiciones controladas?

47

¢ El colegio dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los servicios educativos y administrativos
que brinda?

48

¢ El colegio dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar?

49

¢Se ha ha definido y documentado los procedimientos para la gestion de los materiales y suministros utilizados en los
procesos educativos y administrativos del colegio?

50

¢Se ha establecido procedimientos para el monitoreo, medicion y andlisis del desempefio de los procesos educativos y
administrativos del colegio?

51

,.El colegio controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para el desermpefio de sus actividades?

52

¢El colegio controla la designacidn de personas competentes?

53

¢El colegio controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados?

54

¢El colegio controla la implementacion de acciones para prevenir los errores hurmanos?

55

¢El colegio controla la implementacion de actividades educativas v los procesos de entrega de informes y documentacion?

8.5.2

Identificacion y trazabilidad

56

¢El Colegio utiliza medios apropiados para identificar las salidas de sus senvicios educativos?

57

¢El colegio identifica el estado de sus servicios educativos en relacion con los requisitos establecidos?

&8

¢El Colegio conserva informacidn documentada que permite la trazabilidad de sus servicios educativos?

8.5.3

Propiedad perteneciente alos clientes o proveedores externos

g9

¢El colegio cuida la propiedad de los estudiantes o proveedores externos mientras esta bajo su control o siendo utilizada por
la institucion?




¢El colegio identifica, werifica, protege y salvaguarda la propiedad de los estudiantes y proveedores externos suministrada

para su utilizacion o incorporacion en las actividades académicas y servicios que ofrece?
¢ El colegio informa a los estudiantes o proveedores externos en caso de pérdida, deterioro o cualquier otro evento que afecte
61 |la propiedad suministrada para su uso en las actividades académicas o servicios que ofrece. Ademas, se consena
informacion documentada sobre lo ocurrido?
8.5.4 Preservacion
62 ¢El colegio preserva los resultados de la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para garantizar que se
cumplan con los requisitos correspondientes?
8.5.5 Actividades posteriores a la entreqa
63 ¢ El colegio cumple con los requisitos aplicables para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y
senvicios?
4 ¢ El colegio considera los requisitos legales y reglamentarios al determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega?
65 |¢El colegio considera las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus servicios educativos y administrativos?
66 |¢El colegio considera la naluraleza, el uso y la vida dtil prevista de sus servicios?
67 |;El colegio consider los requisitos de los estudiantes, profesores, padres y otros interesados?
8 El colegio considera la refroalimentacion de los alumnos, padres de famlia para mejorar continuamente la calidad de sus
. ivos
8.5.6 Control de cambios
69 |El colegio revisa y controla los cambios en la prestacién del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos?
70 El colegio conserva informacion documentada que describa la revisién de los cambios, las personas que autorizan o

cualquier accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

¢ El colegio ha establecido procesos para la verificacién y validacion de los servicios educativos y administrativos?

72

Se conserva la_informacion documentada sobre la liberacién de los productos v servicios.

73

¢ El colegio ha establecido procesos para la aprobacién y liberacién de los servicios educativos y administrativos?

74

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORNES

75

¢El colegio ha establacido procesos para la identificacidn y gestion de las salidas no ¢ onformes?

78

&El colegio toma medidas apropiadas sequn la naturaleza de cualquier no conformidad y su impacto en la conformidad de los
servicios?

77

¢ Se verifica la conformidad ¢on los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes en el colegio?

78

¢El colegio trata las salidas no conformes de una o mMas maneras para asegurar que se tomen las acciones adecuadas y
Ne¢ 8sarias para corregir 1as no conformidades y evitar su recurrencia?

79

;El colegio mantiene registros documentados que detallan |as no conformidades identific adas, las acciones correctivas
tomadas, las concesiones concadidasy la autoridad responsable de decidir sobre las acciones relacionadas conlano

conformidad.?




Anexo 4. CheckList Docentes

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN ISO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: Cologue el nimero correspondiente acorde al nivel de cunplimiento del Colegio. Las casillag muestran distintos
valores siendo €l valor cero (0) en el caso de no curmplir, e (1) se refiere a que se curnrple con lo minimo, € (2) ge cunrple de manera parcial v e (3)
se cunple satisfactoramente.

CRITERIO INICIAL DE

No. NUMERALES CALLIFICACION

5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGOQ Y COMPROMISO GERENCIAL

1 |¢ Ladireccidn del Colegio se compromete y muestra liderazgo respecto ala eficacia del Sistema de Gestion de Calidad? ‘ ‘ | ‘

5.1.2 Enfoque al cliente

2 |¢ladreccidn se asegura que se cumplan los requisitos de los clientes del Coelgio?

3 ¢Ladreccidn mantiene un enfoque de aumento de la satisfaccion del cliente v ha identificado y considerado los riesgosy
oportunidades que pueds afectar la conformidad de los servicios y su capacidad para satisfacer a los usuarios dal Colegio?

5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

¢5e ha establecido una Politica de Calidad conforme al proposito y contaxto del Colegio, sirve de apoyo ala Direccion y para
4 &l sstablscimiendo ds los objstivos de Calidad asi como contiens un compromiso del cumplimisnto ds los requisitos y mejora
continua del Sistema de Cestion de Calidad del Coelgio?

5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad

5 ¢Ja pdliica del Sistama de Gestion de Calidad dal Colegio se ha comunicado y se encuentra disponible dentro ds la
organizacion y a las partes interesadas y esté documentada?

+ La dirceddn del Gokeplo ha deslorado aulrldades ¥ reaporechildades pora cumpllr los regulsl ios de la norma, mcgurar ko
roiidar de lor proceror, promouer €l erviogue o dienk, y aregurer lainkgrided o redizer cambics del Gz kmaT

. APOYQ
7.1 RECURS0S
711 Generalichdes

1 ;B Coleglo ha determinado y proporcionade los recursos necesarios para el establecimiento, Inplementacion, mantenimento ‘ ‘ ’
v mejora continua del Sisterrm de Gestion de Calidad?




7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

¢ El colegio ha asignado los recursos necesarios, como personal competente v capacitado, equipos de medicion y monitoreo
adecuados, y procedimientos establecidos para llevar a cabo las pruebas de conformidad?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciocnes

3 ¢ El colegio dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional?

7.1.6 Conocimientos de la organizacién

¢ El colegio, la organizacién ha determinado los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro

4 de la conformidad de los productos y senvicios, ¥ ha implementado un proceso de experiencias adquiridas?

7.2 COMPETENCIA

¢ El colegio ha establecido un proceso integral de gestion de competencias para garantizar que todas las personas que
5 |desempefian funciones que pueden afectar al rendimiento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) cuenten con la
educacion, formacidn y experiencia necesarias?

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

¢ El colegio ha implementado una metodologia sistemética y estructurada para evaluar la eficacia de las acciones formativas
emprendidas?

7.4 COMUNICACION

¢ El colegio cuenta con un procedimiento documentado y establecido para las comunicaciones internas y externas del

7 Sisterna de Gestién Integral (SIG)?

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

¢ El colegio ha establecido y mantiene la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la

8 implermentacién y funcionamiento eficaces del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)?

7.5.2 Creacion y actualizacion
9 |¢El colegio ha establecido una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos?

7.5.3 Control de la informacion documentada

4El colegio ha establecido un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el Sistema de

10 Gestién de Calidad (SGC)7

7.5.2 Creacion y actualizacion

¢ El colegio cuenta con una metodologia para la creacion y actualizacion de documentos asegurando identificacion

" descripcidn, formato, medios de soporte, revision y aprobacion?

7.5.3 Control de la informacion documentada

&El colegio cuenta con un procediriento de control de informacién documentada que asegure su disponibilidad e idoneidad y
12 aborde su distribucion, acceso, recuperacion, uso, almacenamiento, preservacion, control de cambios, conservaciony
disposicion?

8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1 |&Como planifica, implementa v controla los procesos hecesarios para la prestacion de servicios educativos v administrativos?

2 |La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones del colegio?

3 |¢El colegio asegura que los procesos contratados externamente estén controlados?

¢El colegio ha establecido procesos para identificar y gestionar los cambios no previstos que puedan afectar la prestacién de

4 servicios educativos y administrativos?

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente




¢La comunicacion con los estudiantes, padres y otros interesados incluye informacion relativa a los servicios educativos y

5 administrativos?
6 ¢El colegio obtiene la retroalimentacién de los estudiantes, padres y otros interesados relativa a los servicios educativos y
administrativos, incluyendo las quejas?
7 | ¢El colegio establece los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente?
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

8 |éEl colegio ha establecido procesoes para la identificacion y gestion de los requisitos legales y reglamentarios aplicables?
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos v servicios
9 ¢El colegio se asegura que tiene la capacidad de cunrplir los requisitos de los servicios educativos y administrativos
ofrecidos?
10 &El colegio revisa los requisitos de los estudiantes, padres y ofros interesados antes de comprometerse a suministrar los
servicios educativos y administrativos?
1 4El colegio confirma los requisitos de los estudantes, padres y ofros interesados antes de la aceptacion por parte de estos,
cuando no se ha proporcionado informacion documentada al respecto?
12 Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.
13 &El colegio conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los senvicios educativos y
administrativos?
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 ¢Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los senvicios educativos y administrativos, se modifica la

informacion documentaca perinente a estos cambios?

8.3 DISENC Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades
15 ‘&EI colegio ha establecido procesos para el disefio y desarrollo de servicios educativos y administrativos?
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 |¢El colegio determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de servicios educativos y
administrativos?
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
17 ¢ El colegio ha establecido procesos para la identificacion y gestion de los requisitos de los estudiantes, padres y otros
interesados durante el disefio y desarrollo de servicios educativos y adrinistrativos?
18 |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.
19 |¢El colegio conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo?
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 |&Elcolegio aplica controles al proceso de disefio y desarrollo de servicios educativos y administrativos?
2 &El colegio realiza las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo de servicios educativos y
administrativos para cumplir los requisitos?
» & El colegio realiza actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo currplen los requisitos de
las entradas.
¢ El colegio aplica controles al proceso de disefio y desarrollo de servicios educativos y administrativos para asegurar que: se
23 |toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion
v validacion?
24 |Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 |El colego se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas?
25 El colegio se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision
de productos y servicios?
El colegio se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y
medicion, cuando sea apropiado, ¥ a los criterios de aceptacion?
5 El colegio se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que
son esenciales para su propésito previsto v su provisién sequra v correcta?
29 |El colegio conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.




8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

30

¢ El colegio ha establecido procesos para la gestion de los cambios durante el disefio y desarrollo de servicios educativos y
administrativos?

31

Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1

Generalidades

32

¢ El colegio ha establecido procesos para la identificacion y evaluacién de los proveedores y subcontratistas?

33

¢ El colegio ha establecido los controles a aplicar procesos para los servicios suministrados por proveedores y
subconiratistas?

34

¢ El colegio ha establecido procesos para la evaluacién y seguimiento del desempefic de los proveedores y subcontratistas?

35

Se conserva informacién documentada de estas aclividades

8.4.2

Tipo v alcance del control

El colegio asegura que los procesos y servicios educativos y administrativos suministrados externamente por subcontratistas

36 |no afectan de manera adversa a su capacidad de brindar servicios educativos y administratives, conformes de manera
coherente a sus esiudLanles nrofesores v olro infer los?

37 ]

18 ¢El coleglo cun5|dera eI |mpacto de Ios sendcios educativos brindados externameme en su capacidad de cumplir con los
requisitos legales y reglamentarios aplicables?

a9 ¢ El colegio asegura que los procesos suministrados externamente permancecen dentro del contro de su sistema de gestion
de la calidad?

40 ¢ El colegio determina la verificacién o actividades necesarias para asegurar que los servicios educativos y administrativos
cumplen con los requisitos?

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

" ¢ El colegio ha establecido un proceso para comunicar los requisitos a los proveedores externos y para obtener confirmacion
de due se han entendido?

42 |¢LEl colegio comunica la aprobacién de los productos y senvicios educativos y administrativos?

43 |¢El colegio comunica la competencia de los proveedores, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas?

44 | El colegio comunica las interacciones del proveedor externo con la institucion?

45 | 4El colegio corrunica el control y seguimiento del desermpefio del proveedor externo?

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1

Control de la produccion y de la provision del servicio

46

¢El colegio implementa la provisidn de los senvicios educativos y administrativos bajo condiciones controladas?

47

¢ El colegio dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los servicios educativos y administrativos
que brinda?

48

¢ El colegio dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar?

49

¢Se ha ha definido y documentado los procedimientos para la gestion de los materiales y suministros utilizados en los
procesos educativos y administrativos del colegio?

50

¢Se ha establecido procedimientos para el monitoreo, medicion y andlisis del desempefio de los procesos educativos y
administrativos del colegio?

51

,.El colegio controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para el desermpefio de sus actividades?

52

¢El colegio controla la designacidn de personas competentes?

53

¢El colegio controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados?

54

¢El colegio controla la implementacion de acciones para prevenir los errores hurmanos?

55

¢El colegio controla la implementacion de actividades educativas v los procesos de entrega de informes y documentacion?

8.5.2

Identificacion y trazabilidad

56

¢El Colegio utiliza medios apropiados para identificar las salidas de sus senvicios educativos?

57

¢El colegio identifica el estado de sus servicios educativos en relacion con los requisitos establecidos?

&8

¢El Colegio conserva informacidn documentada que permite la trazabilidad de sus servicios educativos?

8.5.3

Propiedad perteneciente alos clientes o proveedores externos

g9

¢El colegio cuida la propiedad de los estudiantes o proveedores externos mientras esta bajo su control o siendo utilizada por
la institucion?




¢El colegio identifica, werifica, protege y salvaguarda la propiedad de los estudiantes y proveedores externos suministrada

para su utilizacion o incorporacion en las actividades académicas y servicios que ofrece?
¢ El colegio informa a los estudiantes o proveedores externos en caso de pérdida, deterioro o cualquier otro evento que afecte
61 |la propiedad suministrada para su uso en las actividades académicas o servicios que ofrece. Ademas, se consena
informacion documentada sobre lo ocurrido?
8.5.4 Preservacion
62 ¢El colegio preserva los resultados de la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para garantizar que se
cumplan con los requisitos correspondientes?
8.5.5 Actividades posteriores a la entreqa
63 ¢ El colegio cumple con los requisitos aplicables para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y
senvicios?
4 ¢ El colegio considera los requisitos legales y reglamentarios al determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega?
65 |¢El colegio considera las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus servicios educativos y administrativos?
66 |¢El colegio considera la naluraleza, el uso y la vida dtil prevista de sus servicios?
67 |;El colegio consider los requisitos de los estudiantes, profesores, padres y otros interesados?
8 El colegio considera la refroalimentacion de los alumnos, padres de famlia para mejorar continuamente la calidad de sus
. ivos
8.5.6 Control de cambios
69 |El colegio revisa y controla los cambios en la prestacién del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos?
70 El colegio conserva informacion documentada que describa la revisién de los cambios, las personas que autorizan o

cualquier accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

¢ El colegio ha establecido procesos para la verificacién y validacion de los servicios educativos y administrativos?

72

Se conserva la_informacion documentada sobre la liberacién de los productos v servicios.

73

¢ El colegio ha establecido procesos para la aprobacién y liberacién de los servicios educativos y administrativos?

74

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORNES

75

¢El colegio ha establacido procesos para la identificacidn y gestion de las salidas no ¢ onformes?

78

&El colegio toma medidas apropiadas sequn la naturaleza de cualquier no conformidad y su impacto en la conformidad de los
servicios?

77

¢ Se verifica la conformidad ¢on los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes en el colegio?

78

¢El colegio trata las salidas no conformes de una o mMas maneras para asegurar que se tomen las acciones adecuadas y
Ne¢ 8sarias para corregir 1as no conformidades y evitar su recurrencia?

79

;El colegio mantiene registros documentados que detallan |as no conformidades identific adas, las acciones correctivas
tomadas, las concesiones concadidasy la autoridad responsable de decidir sobre las acciones relacionadas conlano

conformidad.?




Anexo 5. CheckL.ist Personal Limpieza

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN ISO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: Cologue el nimero correspondiente acorde al nivel de cunplimiento del Colegio. Las casillag muestran distintos
valores siendo €l valor cero (0) en el caso de no curmplir, e (1) se refiere a que se curnrple con lo minimo, € (2) ge cunrple de manera parcial v e (3)
se cunple satisfactoramente.

CRITERIO INICIAL DE

No. NUMERALES CALLIFICACION

5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGOQ Y COMPROMISO GERENCIAL

1 |¢ Ladireccidn del Colegio se compromete y muestra liderazgo respecto ala eficacia del Sistema de Gestion de Calidad? ‘ ‘ | ‘

5.1.2 Enfoque al cliente

2 |¢ladreccidn se asegura que se cumplan los requisitos de los clientes del Coelgio?

3 ¢Ladreccidn mantiene un enfoque de aumento de la satisfaccion del cliente v ha identificado y considerado los riesgosy
oportunidades que pueds afectar la conformidad de los servicios y su capacidad para satisfacer a los usuarios dal Colegio?

5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

¢5e ha establecido una Politica de Calidad conforme al proposito y contaxto del Colegio, sirve de apoyo ala Direccion y para
4 &l sstablscimiendo ds los objstivos de Calidad asi como contiens un compromiso del cumplimisnto ds los requisitos y mejora
continua del Sistema de Cestion de Calidad del Coelgio?

5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad

5 ¢Ja pdliica del Sistama de Gestion de Calidad dal Colegio se ha comunicado y se encuentra disponible dentro ds la
organizacion y a las partes interesadas y esté documentada?

+ La dirceddn del Gokeplo ha deslorado aulrldades ¥ reaporechildades pora cumpllr los regulsl ios de la norma, mcgurar ko
roiidar de lor proceror, promouer €l erviogue o dienk, y aregurer lainkgrided o redizer cambics del Gz kmaT

. APOYQ
7.1 RECURS0S
711 Generalichdes

1 ;B Coleglo ha determinado y proporcionade los recursos necesarios para el establecimiento, Inplementacion, mantenimento ‘ ‘ ’
v mejora continua del Sisterrm de Gestion de Calidad?




7.1.%

Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

¢ El colegio ha asignado los recursos necesarios, como personal competente v capacitado, equipos de medicion y monitoreo
adecuados, y procedimientos establecidos para llevar a cabo las pruebas de conformidad?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciocnes

¢ El colegio dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional? ‘

3
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
4 ¢ El colegio, la organizacién ha determinado los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro
de la conformidad de los productos y senvicios, ¥ ha implementado un proceso de experiencias adquiridas?
7.2 CONPETENCIA
¢ El colegio ha establecido un proceso integral de gestion de competencias para garantizar que todas las personas que
5 |desempefian funciones que pueden afectar al rendimiento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) cuenten con la
educacion, formacidn y experiencia necesarias?
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
5 ¢ El colegio ha implementado una metodologia sistemética y estructurada para evaluar la eficacia de las acciones formativas
emprendidas?
7.4 CONMNICACION
7 ¢ El colegio cuenta con un procedimiento documentado y establecido para las comunicaciones internas y externas del
Sisterna de Gestién Integral (SIG)?
7.5 INFORMACION DOCUNENTADA
7.5.1 Generalidades

8

¢ El colegio ha establecido y mantiene la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la
implermentacién y funcionamiento eficaces del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)?

1.5.2 Creacion y actualizacion
9 |iElcolegio ha establecido una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacién de documentos? |

7153

Control de la informacion documentada

iEl colegio ha establecido un procedimiento para el contrel de la informacién documentada requerida por el Sistema de

10 | Gesticn de Calidad (SGC)?
7.5.2 Creacion y actualizacion
i El colegio cuenta con una metodologia para la creacién y actualizacién de documentos asegurando identificacion
descripcién, formato, medios de soporte, revisién y aprobacion?
7.5.3 Control de la informacion documentada
iEl colegio cuenta con un procedimiento de control de informacién documentada que asegure su disponibilidad e idoneidad y
12 aborde su distribucién, acceso, recuperacién, uso, almacenamiento, preservacién, control de cambios, conservacién y

disposicién?




Anexo 6. CheckList Alumnos

Encuesta de la Perspectiva de los Estudiantes del Cumplimiento de la Norma ISO

9001:2015 por parte del Colegio Evangelico Mision Centroamericana.

Objetivo: Realizar un diagndstico del cumplimiento de los requisitos de la Norma [SO

9001:2015 por parte del Colegio Evangelico Mision Centroamericana desde la perspectiva

de los estudiantes.

Instrucciones: Marque la casilla que crea conveniente conforme al cumplimiento por

parte del colegio de los emmnciados descritos; las casillas muestran distintos valores

siendo el valor cero (0) en el caso de no cumplir, el range del 1 al 3 se refiere a que se

cumple con lo mimmo, el rango del 4-5 se cumple de manera parcial y el rango del 6-10 se

cumple satisfactoriamente

Enunciado

Puntuacion

5.1.2 Enfoque al cliente

1 2

;Cdmo puntuaria la calidad percibida en el servicio prestado por el

(Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio educativo brindadoe por
la institucidn?

8.2.1 Commmicacion con el cliente

;Coémo calificaria la comunicacion con la institucidn?

(Qué tan oportuna considera la informacion de servicios educativos,
extracurrriculares, normativas, procedimientos del colegio y ofra
informacién relevante por parte de la institucion?

(Como considera el proceso de quejas, sugerencias o comentarios que
umplementa el colegio?

8.2.3 Revision de los productos v servicios




;Considera que el Colegio cuenta con la capacidad de cumplir con sus
expectativas y necesidades?

;Como considera el proceso con el que cuenta el colegio para conocer los
requisitos incluyendo necesidades y expectativas que como estudiante
tiene de los servicios de la institucion?

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

;Como considera la proteccion que el colegio brinda a la propiedad de
los estudiantes?

;Como considera la respuesta del colegio en caso de pérdida, deterioro o
cualquier otro evento que ocwrra a la propiedad de los estudiantes que
estd en comntrol de la institucion?

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

10

;Que puntuacion le asignaria al seguimiento del rendimiento academico
por parte del colegio?

11

;Considera que el colegio cumple conlos requisitos legales al brindar los
servicios educativos y administrativos?

12

;Como considera los esfuerzos por parte del colegio para promover un
entorno seeuro v respetuoso para los estudiantes?

13

;Cree que las instalaciones del colegio sonlas adecuadas para los
estudiantes y acorde al servicio prestado?

9.1.2 Satisfaccion del clie nte

14

+Como puntuaria el seguimiento de la satisfaccion de los estudiantes qué
realiza el colegio para evaluar los servicios que presta?

15

;Considera que la informacion proveniente de la evaluacion de la
satisfaccion de los estudiantes es tomada en cuenta en las mejoras a
realizar en la institucion?




Anexo 7. Carta de Confidencialidad

CARTA DE CONFIDENCIALIDAD

Santa Ana, fueves, 14 de septiembre de 2023,

Tveth Arely Guardado de Jaime

Directora Colegio Evangélico Mision Centroamericana

Por medio de la presente Yo Julio Edgardo Cisneros Cruz v Karla Vanessa Veldsques de
Centeno, ambos estudiantes de la Maestria de Sistemas Tntegrados de Gestion de Calidad
impartida por la Universidad de El Safvador, Facultad Mulfidisciplinaria de Occidente gue
actualfmente nos ernconiramos realizande el proceso de tesis pava optar al grado que oforga
I Maestria antes mencionada, hacemos consiar, que RS cOMPromeiemes d resguardar,
micrtener I confidencialidad v no hacer mal uso de los docwmentos, expedientes, repories,
, archives fisicos yo slecirdnicos de informacion recabada, o blen, cualguier ofvo registro
o mformacidn relacionada con la imvestigacidn que actualmente realzamos en ol Colegio
Evangélico Mision Centroamericand, asi come a no difundir, distribuir o comercializar los
datos persanales contenidos en los sisteras de informeacion, desarrollades en la gfecucion
del mismo.

La imformacidn proporcionada por el Colegio serd willizada exclusivamente para la
elaboracisn de la tesis que [leva por nombre “Fropuesia de wna Guia de Implementacisn
de la Norma IS0 90012015 Sistemas de Gestion de la Calidud en el Colegio Evangélico
Mision Centroamericana de la Cludad de Santa Ana™

La tesiz en mencion serd compariida con las autoridades competentes de la Universidad de
El Salvador y las personas gue estdn velucradas en su realizacion v evaluacisn, la cual

puede ser utilzada en su momento come material bibliogrdfico de o Universidud
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