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INTRODUCCION.

El 1 de Enero de 2017 los clérigos de San Viator, dieron apertura a su segundo
Colegio en Colombia, en la ciudad de Tunja. EIl Colegio cuenta con todas las
caracteristicas de la educacion Viatoriana, es decir, basada en la fe, la coeducacion,
el nivel académico y la formacién integral; En la actualidad la institucion educativa
mantiene su sistema de gestidén de calidad bajo el modelo EFQM; cuenta con mas
de seiscientos (600) alumnos y debe afrontar la prestaciébn de servicios de
biblioteca, Transporte y ruta escolar, restaurante, enfermeria, orientacion y
psicologia. Ademas debe garantizar que los contenidos curriculares académicos
cumplan con las necesidades del sector; es por esto que la organizacion Colegio
San Viator Tunja, necesita evaluar la propuesta de un sistema de gestion de calidad
bajo la norma NTC ISO: 9001:2015 como una herramienta estratégica y realizar una
comparativa con el modelo actual de gestion, cuyos resultados le permitan tomar
acciones para posicionarse en el sector educativo Boyacense y nacional
destacando por la calidad de la prestacion y mejora continua de sus servicios.



CAPITULOI.

1. ANTECEDENTES.

1.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.

La identificacién del problema surge de la necesidad de proponer un sistema de
gestion de la calidad para el colegio San Viator Tunja bajo la norma NTC-1SO
9001:2015 ya que la institucién cuenta hoy en dia con el modelo EFQM de calidad.

1.2. TITULO DEL PROBLEMA.

Propuesta de planificacion del sistema de gestion de la calidad del colegio San
Viator Tunja bajo la norma NTC-ISO 9001:2015.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Es preciso proponer la planificacion del sistema de gestion de la calidad en el
Colegio San Viator Tunja bajo la norma NTC-ISO 9001:2015 con el fin de mejorar
los procesos actuales de la institucion.

1.4. DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

El propdsito de un sistema de Gestidn de calidad es hacer que los procesos internos
de una organizacion funcionen de manera eficiente permitiendo trazabilidad de la
informacion y del producto para mejorar la satisfaccion de cara al cliente final,
centrando a todas las actividades en pro de las operaciones de los procesos que se
deben mejorar, apuntando siempre al objetivo de la calidad y los elementos de la
gestion con los que una empresa debe contar, ademas la norma NTC ISO
9001:2015 se centra en la fijacion de objetivos metddicos para la consecuciéon de
los resultados proyectados de la Organizacion basados en los principios de gestion
de calidad.

Segun el informe de la Organizacién Internacional de Estandares (ISO) publicado

en Agosto de 2018 el numero de organizaciones con certificacion en la norma NTC
ISO 9001 en centro y sur América hasta el afio 2017 era de 45.541, respecto a la
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cifra en el afio anterior (2016) que fue de 52094 empresas de la misma manera en
la tendencia a nivel global se present6 el mismo comportamiento con un
decrecimiento del 4% con 47433 empresas menos respecto a 2016 sin embargo en
comparativa desde el afio 2008 en el cual el nimero de certificaciones a nivel global
era de 980.322 respecto a 2017 con un total de 1.058.504 (ISO, 2018) se demuestra
que el incremento entre los dos periodos es de 78.182 organizaciones con
certificacion demostrando el interés de las organizaciones por mantener el valor
agregado junto con el aporte que realiza una certificacibn para mantenerse
competitivo en el sector y en el mercado internacional.

La mejora en la gestibn es un factor innovador, de garantia y respaldo en las
empresas que ofrecen servicios educativos para mantener la calidad de la
prestacién del servicio, por lo anterior, es necesario el disefio de un sistema de
gestion de calidad bajo la norma NTC 9001:2015 para el Colegio San Viator de
Tunja antiguo colegio Cristo Rey.

En la actualidad, el colegio San Viator de Tunja, es una mediana empresa, con dos
afios de experiencia en la region, cuenta con 94 empleados, mas den 600
estudiantes y se proyecta amplificar la oferta educativa para que su comunidad
estudiantil crezca en los proximos 5 afos; Actualmente la institucion cuenta con
todas las caracteristicas de la educacion Viatoriana, es decir, basada en la fe, el
nivel académico, el deporte y la formacion integral, cuenta con servicio de cafeteria,
restaurante, orientacion, psicologia, enfermeria, transporte, oficina de talento
humano, departamento académico, biblioteca, convenios con universidades
nacionales e internacionales, ademas de contar con sedes educativas en Francia,
Espafa, Canada, Estados Unidos, Chile, Haiti, Japén, Honduras y Colombia.

De acuerdo a la proyeccion global de la institucion, el colegio cuenta con
certificacion del bachillerato internacional ib, que lo acredita y garantiza que los
contenidos curriculares y académicos que ofrece son acordes con la demanda de
educacion superior y profesional a nivel global.

El colegio cuenta con el modelo EFQM de la excelencia la cual es una fundacion
sin &nimo de lucro integrada por organizaciones que han compartido por varios afios
las practicas de gestion y se han ayudado a implantar estrategias de calidad
continua.

El Modelo EFQM es la herramienta de calidad y excelencia popular en Europa, sin
embargo, anteriormente se menciona que la proyeccion de la institucion es global
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por lo que es necesario evaluar la adopcion de herramientas de gestion de calidad
gue sean congruentes y le permitan generar nuevas estrategias para satisfacer las
necesidades internacionales, que le permita identificar los procesos, incluirlos
dentro del modelo de gestion, generar formatos de evidencia y seguimiento para
hacer eficientes los procesos curriculares, administrativos y extracurriculares de
cara a mejora la satisfaccion del cliente con proyeccion global.

1.5. ELEMENTOS DEL PROBLEMA.
1.5.1. Formacion integral:

Es importante que cada uno de los alumnos del colegio se forme de manera
completa no solo meramente académica si no también formarlos en la ética, la moral
y lo espiritual.

1.5.2. Docentes comprometidos:

El colegio debe apostar por una excelencia académica, por esto, es indispensable
gue los docentes se involucren de manera efectiva en el desarrollo de clases y
propicio proceso de ensefianza-aprendizaje para que asi los estudiantes muestren
buenos resultados en su progreso académico asi como social y personal.

1.5.3. La atencién de las necesidades especiales:

Se deben buscar alternativas y fomentar las existentes para que los estudiantes con
necesidades alternativas gocen de equidad e igualdad en el colegio, en cada una
de sus clases y también para que aquellos estudiantes cuenten con los servicios
adecuados a sus necesidades tanto en términos educativos como de salud.

1.5.4. La colaboracion entre familia e institucion:

Es necesario que el nucleo familiar y la institucion trabajen mancomunadamente,
esto permitird no s6lo mayor comunicacion sino ademas que los padres y/o
familiares se involucren en mayor medida en la educacién de los nifios y nifias, que
conozcan alos directivos, docentes, planta fisica y puedan intervenir en la formacion
de sus hijos.
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1.5.5. La educacioén tecnoldgica:

Debido a la globalizacion y constante uso de las Tics hoy en dia, se debe usar la
tecnologia de manera adecuada en un aula e incentivar a los estudiantes a usarla
para fines no sélo de entretenimiento y ocio sino de educacién y conocimiento.
Emplear la educacién tecnoldgica les permite a los alumnos interesarse mas en las
clases pues es algo que conocen y les interesa usar.

1.5.6. Laformacion social y deportiva:

Los alumnos deben gozar de una formacidén que no sea meramente académica, que
puedan también formarse como individuos capaces de pertenecer a uno sociedad
y participar en actividades que sean necesarias en la misma; por otro lado, se debe
tener en cuenta el ambito de deportivo pues no soélo implica que los estudiantes
disfruten de buenos momentos sino que mejora su salud, promueve la participacion
y el compafierismo y los mantiene entretenidos de manera sana y divertida.

1.5.7. El clima propicio de aprendizaje:

Se deben generar ambientes basados principalmente en el respeto, crear climas en
los que los alumnos se apoyen entre ellos, donde todos puedan participar y expresar
sus puntos de vista, que exista comparferismo, amistad, buenas relaciones
interpersonales e intrapersonales, ademas interaccion entre comparferos y también
entre alumno y docentes.

1.5.8. El proyecto social es conocido y compartido:

El proyecto social necesita ser conocido por los estudiantes ya que en ocasiones
existe desconocimiento sobre el mismo, también es importante que sea compartido
y que no se quede sdélo entre estudiantes, que incluso padres de familia puedan
saber sobre él. Por tal razén, se debe promover el conocimiento de este dentro del
colegio, en las aulas, en las clases.

1.5.9. Los métodos de seleccidn y estimulo al alumnado:
El colegio debe seleccionar y estimular a sus alumnos de manera constante pues
son ellos la base y alma de este, es importante que lo estudiantes sientan que el

colegio no es solo un lugar al que van a aprender pero también un sitio en el que
pueden sentirse comodos, donde aprenderan pero también seran felices.
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1.5.10. La administracion de la disciplina:

Debido a que la disciplina ayuda a generar habitos que ayudan en la formacion
académica y social de los estudiantes, el colegio debe administrarla en los salones
de clases y demas lugares pertenecientes a él para que asi los alumnos sean seres
capaces de cumplir con las normas, respetarlas, generar practicas y conductas
adecuadas, ser individuos competentes y que cumplan con lo que exige tanto el
colegio como la sociedad.

1.6. FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢De qué forma proponer la planificacion del sistema de gestion de la calidad del
colegio San Viator Tunja, bajo la norma NTC-ISO 9001:2015?

1.7. SUB-PREGUNTAS.

v ¢Cudles son las diferencias entre el modelo EFQM de calidad y la norma
NTC ISO 9001:2015?

v ¢ Como realizar el diagndstico del colegio San Viator Tunja, en base a los
manuales y requerimientos de la norma NTC-ISO 9001-20157

v ¢ Como realizar la propuesta de planificacién de procesos del sistema de
gestion de la calidad para cumplir las metas del colegio San Viator Tunja,
bajo la norma NTC-1SO 9001:2015?
1.8. OBJETIVOS.
1.8.1. Objetivo General:
Proponer la planificacion del sistema de gestion de la calidad del Colegio San Viator
Tunja, bajo la norma NTC-1SO 9001:2015.

1.8.2. Objetivos Especificos.

v Establecer las diferencias entre el modelo EFQM de calidad y la norma
técnica NTC 1SO 9001:2015.
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v Realizar el diagnostico del Colegio San Viator Tunja, con base a los
manuales y requerimientos de la norma NTC-ISO 9001:2015.

v Establecer la propuesta de planificacion y caracterizacion de los procesos
del sistema de gestion de la calidad en el Colegio San Viator Tunja bajo la
norma NTC-1SO 9001:2015.

1.9. JUSTIFICACION.

Para el Colegio San Viator de Tunja es prioridad buscar estrategias que le permitan
destacarse en el sector educativo brindando la calidad en la formacién de sus
estudiantes con un valor agregado que le permita al individuo desenvolverse y
cumplir con las exigencias de la educacion superior. La calidad en la educacion es
objeto de evaluacion y valoracion continua. Esto, que muchos pueden considerar
molesto, es consecuencia directa de la diversificacion y rapida expansion del
sector. “Asegurar la calidad en los centros educativos, es la mejor forma de
enfrentar el desafio que implica el cumplimiento de los estandares y las normativas
exigidos™ por tal motivo se quiere definir cuales son las etapas que se deben tener
en cuenta ,para el disefio del sistema de gestion de la calidad, bajo la norma NTC
ISO 9001:2015 y que como beneficios conlleva a aumentar la probabilidad de
satisfaccion del cliente, aumentar la capacidad de proporcionar los servicios
educativos que satisfagan los requisitos del cliente tanto en la parte legal, normativa
y de calidad, abordar los riesgos y oportunidades asociadas con el contexto
educativo y objetivos de la institucion.

“El enfoque a procesos permite a la institucion educativa planificar sus procesos y
sus interacciones™ ademas de incorporar el ciclo de Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar (PHVA) que le permitira al colegio asegurarse de que sus procesos “cuenten
con recursos y se gestionen adecuadamente, que las oportunidades de mejora se
determinen y se actué en consecuencia”

El colegio San Viator garantiza la educacion de ciudadanos comprometidos en la
construccion de una nueva sociedad, “conllevando a que se despierte en ellos el
gusto por la investigacion y la busqueda de la verdad, implica formarles en la vision
critica de los acontecimientos de un mundo cambiante y globalizado, marcado por
el desarrollo de la tecnologia y los medios de informacion, que cuestiona y exige

1 1SOtools (2019) Beneficios de asegurar la calidad en los centros educativos recuperado el 25 de Septiembre
de 2019 del sitio web: https://www.isotools.org/2017/11/11/beneficios-asegurar-la-calidad-en-los-centros-
educativos/.

2 |CONTEC(2019).Norma técnica colombiana NTC 1SO 9001:2015

3 ICONTEC(2019).Norma técnica colombiana NTC 1SO 9001:2015
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tener una conciencia moral para actuar en la libre eleccion del bien, en la
autenticidad y coherencia.” Por lo tanto la evaluaciéon de la propuesta de
planificacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2015
aportara las herramientas necesarias a la instituciéon para garantizar la calidad de la
prestacion de sus servicio educativo, permitira un mejor posicionamiento en el
mercado académico, educativo logrando reconocimiento por ser una empresa lider
y solida en el sector.

CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO

Lo que hoy dia se conoce como Gestion de Calidad ha sufrido importantes cambios
alo largo de la historia en especial desde que se adjudico al tema empresarial, pero
desde la industrializacion el concepto de Calidad ha sido tenido en cuenta cuando
las cadenas de produccion adquirieron mayor importancia y surgio el inspector,
aquel que se encargaba de supervisar que los procesos mecanicos y o industriales
estuviesen bien y fuesen admitidos, desde ese dia se gesté el control de calidad.
Entre los afios 30 y 50 no solo habia inspeccion si no también control estadistico,
permitiendo asi a las empresas estar favorecidos por los avances tecnologicos de
la época y hasta el dia de hoy la calidad sigue mejorando dando un tema del que
hablar bastante.

Segun Joseph Juran (1954) “La calidad esta enfocada a que las empresas consigan
y mantengan por consiguiente, el liderazgo en la calidad, definir los papeles de los
altos directivos para conducir sus empresas hacia ese objetivo y disponer los
medios que han de utilizar los directivos para ese liderazgo™. Se refleja el
pensamiento de Juran a través de la alta gerencia queriéndonos hacer entender que
todo buen proceso inicia desde la parte alta de una organizacion o empresa siempre
y cuando se sepan administrar de la mejor manera los recursos con los que cuenta
dicha entidad.

Walter Shewart (1923) “Hace énfasis en la medicion de la calidad y ofrece un
concepto pragmatico de la misma al indicar que la medida de la calidad es
cuantitativa y puede tomar diversos valores, dicho en otras palabras, la calidad sin
importar cual sea su medicién y definicion, siempre sera una variable, este concepto

4 Colegio San Viator (2019) Gestion de calidad. Objetivos institucionales. Recuperado el 25 de septiembre de
2019 del sitio web: http://www.sanviatortunja.edu.co/gestion-de-calidad/#objetivo.
5 JURAN, J. Principales exponentes de la calidad total, Citado por VALDEZ Ivan, 3 pdf, p, 7.
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esta orientado al control estadistico de la calidad®” Para Shewart la calidad se mide
con numeros, dado esto y al entender lo que nos quiere hacer saber, se puede decir
gue si se lleva un control bien hecho de todo lo que se pueda contar y administrar
siendo eficientes, una organizacion u empresa tendra excelente sistema de calidad.

Armand Feigenbaum (1949) "El principio fundamental del concepto de calidad total,
asi como su diferencia con otros conceptos, es que, para que sea de una efectividad
genuina, el control debe iniciar por la identificacion de los requerimientos de la
calidad del cliente y termine solamente cuando el producto que llega a sus manos
produzca un cliente satisfecho. El control de calidad total guia las acciones
coordinadas de personas, maquinas e informacién, para alcanzar este objetivo. El
primer principio que debe tomarse en cuenta es que la calidad es responsabilidad
de todos™. Lo que nos quieres hacer saber Feigenbaum es que la calidad inicia
desde el primer momento en que se toma una decision y no solo en el area de
manufactura considerando todas las etapas de cualquier proceso importantes.

Kaoru Ishikawa (1950) “En la fabricacion de productos de alta calidad con garantia
plena de calidad no hay que olvidar el papel de los trabajadores. Los trabajadores
son los que producen, y sin ellos y sus supervisores no lo hacen bien, el CC no
podra progresar’®. Ishikawa nos mostré que las organizaciones o empresas deben
funcionar cumpliendo sus funciones de manera conjunta ya que si algo no
funcionaba bien era porque algo estaba ligado a eso y por lo tanto no habia circulo
de calidad.

Philip Crosby (1979) “La empresa que desee evitar conflictos, eliminar el
incumplimiento de los requisitos, ahorrar dinero, y mantener satisfechos a sus
clientes debe vacunarse®” Crosby planteo que para que la empresa u organizacion
se mantuviera con una excelente calidad hay que tener determinacion y cumplir con
todos los requisitos, educacion y profesionalismo en cada una de las areas de la
empresa.

2.1. MARCO CONCEPTUAL

6 SHEWART, W. Principales exponentes de la calidad total, Citado por VALDEZ Ivan, 3 pdf, p, 7.
" FEIGENBAUM, A. Principales exponentes de la calidad total, Citado por VALDEZ Ivan, 3 pdf, p,
7.

8 ISHIKAWA, K. Principales exponentes de la calidad total, Citado por VALDEZ Ivan, 3 pdf, p, 7.

9 CROSBY, P. Principales exponentes de la calidad total, Citado por VALDEZ Ivan, 3 pdf, p, 7.
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2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

ACREDITACION:

“Proceso mediante el cual una institucion o programa educativo obtiene un
reconocimiento de alta calidad”.'®

CALENDARIO ACADEMICO:

Es el periodo en el cual se hace distribucion racional del tiempo para la
planeacion, organizacion, ejecucién y evaluacion de las actividades
curriculares y rige para instituciones educativas de educacién preescolar,
basica y media.

Segln el Ministerio de Educaciéon! el calendario académico rige en dos
categorias:

Para docentes y directivos docentes se deben programar cuarenta (40)
semanas de trabajo Académico con estudiantes divididos en dos periodos
semestrales, cinco (5) semanas de actividades de desarrollo institucional y
siete (7) semanas de vacaciones.

Para estudiantes se programan cuarenta (40) semanadas de trabajo
académico dividido en dos periodos semestrales y Doce (12) semanas de
receso estudiantil.

CALIDAD:

“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.”?

10 MINISTERIO DE EDUCACION. Glosario de términos. Consultado el 30 de noviembre de la pagina web:
https://www.mineducacion.gov.co/1759/w3-propertyvalue-55247.html? noredirect=1

11 MINISTERIO DE EDUCACION. Consultado el 30 de noviembre de la pagina web:
https://www.mineducacion.gov.co/

12 MINISTERIO DE EDUCACION. Glosario de términos. Consultado el 30 de noviembre de la pagina web:
https://www.mineducacion.gov.co/1759/w3-propertyvalue-55247.html? noredirect=1
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2.1.4.

2.1.5.

2.1.6.

2.1.7.

2.1.8.

CARACTER DE LA EDUCACION MEDIA:

Segun la Ley 115.Art. 28 la educacion media tiene dos tipos de modalidad
los cuales son de caracter académico o técnica que a su culminacion permite
al educando el ingreso a la educacion superior.

CICLO DE CALIDAD:

Segun el Ministerio de Educacién la calidad en educacién se descompone en
tres factores: el proceso de aprendizaje por parte de los estudiantes, el
proceso de ensefianza de los maestros y lo ambientes, recursos junto con
materiales propios para que se den estos procesos. El ciclo de calidad
permite establecer una ruta para el mejoramiento de su calidad.

COMUNIDAD EDUCATIVA:

Esta conformada por estudiantes, educadores, padres de familia, directivos
docentes, alumnos egresados y como funcién principal es la participacion en
la direccion de las instituciones educativas.

CURRICULO:

Segun el ministerio de educacion curriculo es: “conjunto de criterios, planes
de estudio, programas, metodologias, y procesos que contribuyen a la
formacion integral y a la construccién de la identidad cultural nacional,
regional y local, incluyendo también los recursos humanos, académicos y
fisicos para poner en practica las politicas y llevar a cabo el proyecto
educativo institucional.”*?

DIRECTIVOS DOCENTES:

Se denomina directivos docentes los funcionarios que se encargan de la
planeacién, coordinacion, administracion, orientacion y programacion en las
instituciones educativas y son los responsables del funcionamiento del
establecimiento educativo.

13 MINISTERIO DE EDUCACION. Glosario de términos. Consultado el 1 de diciembre de la pagina web:
https://www.mineducacion.gov.co/1759/w3-propertyvalue-55247.html? noredirect=1

19


https://www.mineducacion.gov.co/1759/w3-propertyvalue-55247.html?_noredirect=1

2.1.9. DOCENTES:

Es el personal que esta encargados de desarrollar el proceso de aprendizaje
y enseflanza, son responsables de cumplir con las actividades curriculares,
administracién del proceso educativo, preparacion de su tarea académica,
asuntos pedagogicos que comprenden la evaluacién, calificacion,
planeacion, disciplina y formacion de los alumnos.

2.1.10. EDUCACION BASICA:

Segun el articulo 356 de la Constitucién Politica es la que corresponde como
educacion primaria y secundaria, constituida por nueve grados.

2.1.11. EDUCACION BASICA PRIMARIA:

Segun la ley 115 articulo 22 Corresponde al ciclo de los cinco (5) primeros
grados de la educacion basica.

2.1.12. EDUCACION BASICA SECUNDARIA:
Segun la ley 115 articulo 22 corresponde al ciclo de los cuatro (4) grados
siguientes a la educacion basica.

2.1.13. EDUCACION MEDIA:
Segun laley 115 articulo 27 se define como la culminacién, consolidaciéon de
los niveles anteriores; esta compuesto por los grados decimo y undécimo y
tiene como fin la preparacion para el ingreso del estudiante a la educacion
superior y al trabajo.

2.1.14. EDUCACION MEDIA ACADEMICA:

Permite al estudiante profundizar en un campo especifico de las ciencias, las
artes o las humanidades.
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2.1.15. EDUCACION PREESCOLAR:

Corresponde a la educacion impartida con el minimo del grado llamado
transicion, puede estar compuesta por dos grados anteriores denominados.

2.1.16. El EDUCADOR:

Es el orientador en las instituciones académicas y se encarga del proceso de
formacion y ensefanza.

2.1.17. ESTABLECIMIENTO BILINGUE:

Es una institucion que brinda el servicio educativo en los términos fijados por
la ley general de educacion y adicional de la lengua castellana ofrece dentro
de su curriculo de ensefianza un segundo idioma en todos los niveles y
grados de la educacion formal.

2.1.18. GESTION:

“Conjunto de procesos y sistemas que permiten a una organizacion
desarrollarse, resolver problemas y mejorar continuamente”4.

2.1.19. INSTITUCION EDUCATIVA:

Es una de personas y bienes, de tipo publico o particular dedicadas a prestar
un afo de educacion en los niveles de preescolar y nueve grados de
educacion bésica.

2.1.20. NIVEL:

Es la clasificacion del proceso de formacion en la educacién formal
organizado por tres niveles segun la ley 115 de 1994, que define dentro del
primer nivel el preescolar; El segundo nivel estd compuesto por la educaciéon
basica primaria y la educacién basica secundaria.

14 MINISTERIO DE EDUCACION. Glosario de términos. Consultado el 1 de diciembre de la pagina web:
https://www.mineducacion.gov.co/1759/w3-propertyvalue-55247.html?_noredirect=1
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2.1.21. PEDAGOGIA:

Es el saber que permite orientar procesos de formacion de los estudiantes,
es la construccion diaria de la comunicacion en relacion a la relacion con el
estudiante y su forma de transmitir su conocimiento y participar en su
educacion.

2.1.22. PROYECTO EDUCATIVO INSTITUCIONAL:

Como se estipula en el articulo 14 del decreto 1860 de 1994, toda institucion
educativa debe elaborar un proyecto educativo institucional, en donde se
especifican los aspectos, principios, fines y estrategias pedagdgicas de la
institucion.

2.1.23. Bachillerato internacional (IB):

“El Programa del Diploma (PD) del Bachillerato Internacional® (IB) esta
destinado a alumnos de 16 a 19 afios. El PD cuenta con el respeto de
prestigiosas universidades de todo el mundo”*®

El objetivo fundamental de los programas del bachillerato internacional es la
colaboracion de establecimientos escolares, gobiernos y organizaciones
internacionales para crear y desarrollar programas de educacion
internacionales para alentar a estudiantes del mundo entero a adoptar
habitos de aprendizaje.

2.1.24. Modelo de excelenciay calidad EFQM:

Es el modelo de calidad creado por la Fundacion Europea de Calidad y
excelencia para la gestion de organizaciones que ofrece un catalogo de
productos y servicios orientados al cambio cultural y la transformacion para
conseguir la mejora continua en el rendimiento y beneficios para los grupos
de interés.

15 COLEGIO SAN VIATOR. Bachillerato internacional. Consultado el 5 de junio de la pagina WEB:
https://www.sanviatortunja.edu.co/bachillerato-internacional/
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Segun la cartilla del modelo EFQM?® para co-crear esta herramienta de
gestion se destaca la realizacion de encuestas a casi 2000 expertos en
gestion, con la ejecucién de 24 talleres con equipos de trabajo, entrevistas a
lideres de mas de 60 organizaciones diversas y la organizacion cuenta con
un equipo de desarrollo que vincula expertos y colaboradores de todos los
sectores y del mundo académico.

2.1.25. Metodologia REDER
Es un acrénimo usado por la EFQM para describir la I6gica de la herramienta
de evaluacion elaborada con el fin de mejorar la gestion de la organizacion
con resultados, enfoques, despliegue, evaluar y revisar.

2.2. MARCO LEGAL.

NORMA. TEMA.
Actualizacion de la cuarta
NTC ISO 9001:2015 edicion de la norma I1SO
9001:2008.
Sistema de gestion de
calidad-requisitos.
Sistema de gestion de
NTC ISO 9000:2005 calidad-fundamentos vy
vocabulario.
Gestion para el éxito
NTC ISO 9004:2005 | Sostenido  ~de  una
organizacion-enfoque de
NORMAS. gestion de calidad.
ISO 10001:2007 Material | Gestion de  calidad-
para ser usado como satisfaccion del cliente-

NTC ISO 9001:2008

referencia en Directrices para los
capacitaciones, version | codigos de conducta de
no oficial las organizaciones.

Gestion de  calidad.
Satisfaccion del cliente.
NORMA ISO 10002:2004 | Directrices para el
tratamiento de las quejas
en las organizaciones.

Gestion  de  calidad.
Satisfaccion del cliente.

NORMA 1SO 10003:2007

16 EFQM. Modelo EFQM. Madrid, Esparia. 2019. Pdf, pag. 2.
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Directrices para la
resolucion de conflictos
de forma externa a las
organizaciones.

NORMA ISO 10005:2005

Sistemas de gestién de
calidad. Directrices para
los planes de calidad.

ISO 10006:2003

Sistemas de gestién de
calidad. Directrices para
gestibon de calidad en
proyectos.

NTC ISO 31000:2009

Gestion del riesgo.
Principios y directrices
para la gestion del
riesgo.

NTC ISO 19011:2001

Directrices para auditoria
de los sistemas de
gestion.

SGSST.

NORMA.

TEMA.

Ley 9°a de 1979

Regula la prevencion de
dafios para la salud
propia de las condiciones
laborales.

Resoluciéon 2400 de 1979

Precisa las obligaciones
de los empleadores vy
trabajadores en materia
de salud ocupacional y
riesgos profesionales, las
condiciones de los
espacios de trabajo,
constituyéndose en el
estatuto de seguridad
industrial.

Decreto 614 de 1984

Condiciona la
obligatoriedad y
permanencia de los
programas de salud
ocupacional en todas las
actividades laborales,
determinando la
necesidad de establecer
programas de tipo
preventivo.
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Resolucién 1016 de 1989

La cual se condiciono la
obligatoriedad de todos
los empleadores de
organizar y garantizar el
funcionamiento, de los
programas de salud
ocupacional, tendientes a
minimizar los riesgos
referentes a las
actividades.

Resolucién 2413 de 1979

Se presentan los
presupuestos minimos
en materia de seguridad
e higiene, deben tener
las empresas del sector

DECRETO & LEYES.

constructor.
NORMA. TEMA.
Decreto Ley 2277 de Por el cual se adoptan
1979 normas sobre el ejercicio

de la profesion docente.

Decreto Numero 85 de
1980

Por el cual se introducen
unas modificaciones al
Decreto extraordinario
2277 de 1979

Decreto 259 de 1981

Por el cual se reglamenta
parcialmente el Decreto
Extraordinario 2277 de
1979, en lo relacionado
con inscripcion y ascenso
en el Escalafon

Decreto 709 de 1996

Por el cual se establece el
reglamento general para
el desarrollo de
programas de formacion
de educadores y se crean
condiciones para su
mejoramiento
profesional.

Ley 0115 de febrero 8 de
1994.

Por la cual se expide la
ley general de educacion.
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Ley 0715 de diciembre
21 de 2001

Por la cual se dictan
normas organicas en
materia de recursos Yy
competencias de
conformidad con los
articulos 151, 288, 356 y
357 (Acto Legislativo 01
de 2001) de la
Constitucion Politica y se
dictan otras disposiciones
para organizar la
prestacion de servicios de
educacion y salud, entre
otros.

Decreto 1278 de Junio
19 de 2002

Por el cual se expide el
Estatuto de
Profesionalizacion
Docente.

DECRETO & LEYES.

NORMA.

TEMA.

Decreto 3982 de 2006

Por el cual se reglamenta
parcialmente el Decreto
Ley 1278 de 2002 y se

establece el
procedimiento de
seleccion mediante

concurso para la carrera
docente y se determinan
criterios para su
aplicacion.

Decreto 3782 de 2007

Por el cual se reglamenta
la evaluacion anual de
desempefio laboral de los
servidores publicos
docentes y directivos
docentes que se rigen por
el Decreto Ley 1278 de
2002

Decreto 2715 de 2009

Por el cual se reglamenta
la evaluacion de
competencias de los
docentes y directivos
docentes regidos por el
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Decreto Ley 1278 de
2002 y se dictan otras
disposiciones.
Por el cual se modifica el
Decreto 240 de 2012 articulo 16 del Decreto
2715 de 2009

Tabla 1 Marco legal

Fuente: Elaboracion propia.

2.3. MARCO REFERENCIAL

Para una organizacion la implementacion de un sistema de gestion de calidad
significa mantenerse competitiva, posicionada en un mercado exigente y cambiante
en donde la incursion de empresas con mayor capacidad resolutiva, econdmica y
operacional hacen que mantenerse en un segmento en especifico sea cada vez
mas dificil.

Las herramientas competitivas que aporta el disefio y la implementacion de un
sistema de gestion de calidad, como lo son: la planeacion estratégica, la gestion por
procesos, la gestion del talento humano, el pensamiento basado en riesgos, el ciclo
de la mejora continua, la trazabilidad del proceso de produccion y prestacion de un
servicio permiten aumentar la satisfaccion de sus clientes.

EL COLEGIO SAN VIATOR, por ser una organizacion que promueve la educacion
de sus estudiantes con un plan integral para formar damas y caballeros en la fe
catélica, mediante un proyecto educativo, basado en la comunicacion, la
investigacion, la tecnologia, academia, los deportes, artes y la vida espiritual debe
tener en cuenta segun la Unesco en su publicacion titulada Situacion Educativa de
América Latina y el Caribe: Hacia la educacion de calidad para todos al 2015; que
el desafio de la calidad de la educacion es el centro de las preocupaciones, puesto
que la cobertura en educacion ha aumentado y por ende, “la agenda de educacién
para todos en la region estara cada vez mas marcada por los desafios de la calidad,
siendo uno de ellos asumir una definicion amplia y no reduccionista del concepto de
calidad educativa™’.

Por lo mencionado anteriormente, se realiza el andlisis y la oferta educativa en el
sector de la ciudad de Tunja en donde segun la secretaria de educacion del
municipio se encuentran 13 colegios oficiales con 45 sedes, ademas de la

17 UNESCO. Situacién Educativa de América Latina y el Caribe: Hacia la educacién de calidad para todos
al 2015. Oficina Regional de Educacion para América Latina y el Caribe. P25.
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participacion de 101 instituciones de caracter privado en la region, demostrando que
la cobertura educativa cada vez es mayor y la competencia debe destacar por la
calidad de la prestacion del servicio educativo.

Segun los resultados de los andlisis académicos realizados por la organizacion col-
sapiens'® quien se encarga de hacer la clasificacion del ranking segun categoria,
calidad y acreditacion internacional, que se publica cada afio desde 2013 segun los
resultados obtenidos en las pruebas ICFES por la firma de consultoria Sapiens
Research; El Colegio San Viator de Tunja se ubica como el quinto mejor Colegio del
municipio superado por Colegio los Angeles, Gimnasio Villa Fontana, Colegio
American School Saint Francés y el colegio Andino.

Ademas segun la revista Dinero*® en su ranking de clasificacion, Tunja lidera como
el municipio con mas instituciones en el top 20 en el escalafén de mejores colegios
del 2019; destacando a los colegios privados con los mejores resultados en pruebas
saber 11 de este afio ubicando el Colegio los Angeles en el primer lugar del
municipio con un promedio de 73.6 puntos sobre 100; El Colegio San Viator aparece
en el noveno lugar bajo el nombre del antiguo Colegio cristo rey con un promedio
de 66.6 porciento.

18 SAPIENS RESEARCH. Ranking Col sapiens 2019. Rescatado el 27 de noviembre de la pagina web:
https://www.srg.com.co/losmejorescolegios/colsapiens.php

1927 DINERO. Estos son los mejores colegios de Boyaca en este 2019. Rescatado el 27 de noviembre de
la pagina web: https://www.dinero.com/pais/articulo/ranking-de-los-mejores-colegios-de-boyaca-en-
2019/279548
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CAPITULO Il
3. DISENO METODOLOGICO
3.1. DELIMITACION

Este proyecto de investigacion se realizé en la Organizacion “Colegio San Viator
Tunja”. Se elaboré la propuesta de planificacion del Sistema de Gestién de Calidad
bajo la norma NTC-1SO-9001:2015 durante el periodo comprendido entre
Septiembre de 2019 y junio de 2020.

El Colegio cuenta con sistema de gestion de calidad bajo el modelo EFQM y
actualmente cuenta con la certificacion de dos estrellas del programa, se ejecutaron
las etapas para el Disefio de la propuesta de adopcion de la norma NTC-ISO-
9001:2015 para su sistema de gestion de calidad y aprovechar las diferencias del
modelo y la norma internacional.

3.2. TIPO DE ESTUDIO

El estudio, abord6 una metodologia mixta pretendiendo cumplir con los objetivos de
la investigacion, esto es: cualitativa, cuantitativa y como lo expresa Salkind?, la
investigacion descriptiva permite obtener informacidn acerca de una situacion actual
de cualquier aspecto; en este caso se incluye por la necesidad de conocer el estado
actual del sistema de gestion EFQM (Diagndstico inicial).

Se inicié con el método cualitativo con la consulta de la cartilla del modelo EFQM
disponible en la pagina de la fundacion Colombia Excelente, esto con el fin de
conocer los fundamentos del sistema de gestion aplicado en la organizacion San
Viator.

Posteriormente para conocer la organizacion, y recolectar informacion relevante
como lo son la estructura organizacional, Mapa de procesos, hormativa aplicable al
sector de la educacion y aplicacion del modelo EFQM se realizd una visita guiada
por el rector de la institucion y el lider de calidad; dando cumplimiento al método de
investigacion descriptivo.

20 salkind, Neil. Métodos de investigacién. 32 edicion. Editorial Prentice Hall, México, 2008.
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Para el método cuantitativo se disefido una herramienta de Diagnostico basada en
los requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2015 con 5 etapas de aplicacion:

e Entrevista virtual a profundidad con el Rector: La norma 1SO 9001:2015 en
el numeral 5. Liderazgo, especifica: “la alta direccion debe mostrar liderazgo
y compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad?; para este
numeral se adapté una entrevista con 10 preguntas.

e Entrevista virtual a profundidad con el vicerrector académico; para este
numeral se adapté una entrevista con 10 preguntas.

e Entrevista virtual a profundidad con el lider de calidad de la organizacion: la
norma ISO 9001:2015 establece en el numeral 7.2 Competencia:
“‘determinar la competencia necesaria de las personas que realizan bajo su
control un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del SGC"??; Para este
numeral se aplicdé una entrevista con 11 preguntas con el fin de evaluar la
articulacion de la alta direccion con el responsable del SGC y el mismo nivel
de conocimiento de la organizacion como se expresa en el numeral 4.1
Comprension de la organizacion y su contexto

e Encuesta virtual a 10 personas del talento humano para evaluar los
requisitos que cumple la organizacion respecto a la norma NTC ISO
9001:2015 con un total de 10 preguntas.

e Encuesta a 5 padres de familia con relacion al nivel de percepcion de los
compromisos y promesas de valor referentes al contrato de prestacion de
servicios.

Para continuar con el proceso de investigacion se realizé un analisis de brecha que
evalla el cumplimento de los requisitos de lanorma NTC-ISO 9001:2015 con el lider
de talento humano designado por el rector del colegio para esta tarea; con el fin de
conocer el nivel de aplicacion de los requisitos de la norma en la organizacion y sus
similitudes con el modelo EFQM.

Encuesta a 5 padres de familia con relacion al nivel de percepcion de los
compromisos y promesas de valor referentes al contrato de prestacion de servicios.

A través del andlisis de los resultados de las metodologias anteriormente descritas,
se realizé el diagnostico de la organizacion, evaluando a la alta direccion, el

2L |CONTEC (2019). Op. Cit., p.3.
22 |bid p. 9

30



responsable del SGC, el lider de talento humano, Colaboradores y padres de
familia.

La aplicacion de las metodologias permiti6 conocer los procesos y la organizacién
a fondo, identificando aspectos como la percepcion del ambiente laboral, la
percepcién y nivel de satisfaccion del cliente, la perspectiva de la organizacion,
procesos, estructura organizacional y la evidencia de las diferencias entre dos
modelos de calidad que si bien tienen un objetivo en comudn y similitudes, tienen un
método de gestion distinto.

3.3. Proceso metodoldgico.

Segin TAMAYO?, en la l6gica del proceso investigativo se pueden encontrar 3
etapas estructurales basicas:

1. Etapa de concepcion, planeamiento y
formulacion del proyecto de investiga-

cion cientifica. PLANEAMIENTO
2. FEtapade ejecucion del proyecto o de de- A4
sarrollo de la investigacion. EJECUCION
3. Etapa de elaboracion del informe de la =
investigacién o de comunicacion de los ’
resultados. INVESTIGACION

Figura 1 Logica del proceso investigativo

Fuente: Tamayo. El proyecto de investigacion 32 ed. P.27

En relacion a la figura 1 para la etapa de disefio para el proyecto de investigacion
se incluyeron tres elementos:

3.3.1. El tema ainvestigar:

Se realiz6 un esquema Figura 2 con el objetivo de abordar la identificacidon
del problema desde la NTC-ISO 9001:2015 y su comparacion con el modelo
de gestion actualmente implementado en la organizaciéon San Viator Tunja,
asi como la metodologia a desarrollar en el proyecto.

23 TAMAYO. El proyecto de investigacion. 32 edicion. Santa Fe de Bogota 1999. P.27
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Droccién [l Eicuicn [ Resubados

Gestion por

procesos Herramientas de diagnostico = «Propésito, sImplicar a los Fa
vision y grupos de -II:;mepcmr:;:e
estrategia interés. i nte?; pos
CuinE G izt *Rendimiento
P organizacion sostenible P
Requisitos de la norma y Merasgo oectiona el satégleoy
Planear(4,5,6) Hacer funcionamient
A c oyla
(7,8)Verificar(9)Actuar(10) et

Pensamiento
basado en
riesgos

Planificacién
REDER Comparacion Modelo EFQM

PROPUESTA DE PLANIFICACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Norma NTC-ISO 9001:2015

Diagnostico de la organizacion.

REDER

Resultados

Operaciény
control

Puntuar
con
matrices
REDER

Evaluacién

Acciones de
mejora

Figura 2 Tema a investigar

Fuente: elaboracién propia.

3.3.2. El problema a resolver.

Teniendo en cuenta los objetivos especificos propuestos, se definieron
actividades para el desarrollo de los mismos (Tabla 2).

No. | Objetivo. Actividades.

1 Establecer las diferencias | Realizar un cuadro comparativo de
entre el modelo EFQM de | las estructuras de los dos modelos
calidad y la norma técnica NTC | de calidad.

ISO 9001:2015.
2 Realizar el diagnostico del | Recoleccidn de informacion y
Colegio San Viator Tunja, con | documentos sobre el SGC basado
base a los requerimientos de la | en el EFQM.

norma NTC-1SO 9001:2015. Andlisis de la planeacion
estratégica del Colegio San Viator.
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Aplicacion de herramienta de
diagndstico.

Evaluacion de aplicacién de los
principios de calidad segun NTC-
ISO 9001

Realizacion de matriz DOFA

3 Establecer la propuesta

de | Diseflar la caracterizacion de los

planificacion, caracterizaciéon | procesos 'y la  informacién

de los procesos, el sistema de | documentada que estan
gestion de la calidad en el | implementados en la organizacion
Colegio San Viator Tunja bajo | segun la Norma NTC-

la norma NTC-ISO 9001:2015. | ISO9001:2015

Tabla 2 Problema a resolver

Fuente: elaboracion propia.

3.3.3. La metodologia a seguir.

Se contemplaron tres etapas:

e Comparacion del modelo EFQM y la norma NTC-1SO 9001:2015
e Diagnostico de cumplimiento de los requisitos de NTC-ISO

9001:2015.

e Adecuacion y/o elaboracion de la informacioén documentada para
establecer la propuesta de disefio del sistema de gestion de calidad
bajo la Norma NTC-ISO 9001:2015.

3.4. ETAPAL. Comparacion modelo EFQM y la Norma NTC-ISO 9001:2015.

Para entender el modelo EFQM vy sus diferencias con la NTC-9001:2015 se realiz6
un cuadro comparativo; si bien, son modelos de gestion orientados a la calidad
son dos formas de hacer las cosas y abordarlas de forma diferente, a continuacion

se muestran los enfoques y estructuras:

Modelo EFQM

| Norma NTC-ISO 9001:2015

Concepto

“El Modelo EFQM versién 2020 es un marco de
trabajo no prescriptivo reconocido
mundialmente que ayuda a las organizaciones
a gestionar el cambio y mejorar su rendimiento.
Es un marco de evaluacion pero a lavez es un
modelo de gestion”?*

Es elaborada por la organizacién internacional
para la estandarizacion y contiene los requisitos
para la certificacion de un sistema de gestién de
calidad

24 COLOMBIA EXCELENTE. Certificacion con el modelo europeo de excelencia EFQM. Rescatado
el dia 15 de junio de 2020 de la pagina Web : https://colombiaexcelente.org/certificacion-efgm/.
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https://colombiaexcelente.org/certificacion-efqm/

Generalidades

Permite “Integrar la gestion global de la
organizacion con sus grupos de
interés”2®

Permite tener “la capacidad para
proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables”®

“Establecer la relacion causa-efecto
entre lo que se hace (agentes) y los
resultados que se consigue.”’

“facilitar oportunidades de aumentar la
satisfaccion del cliente”.?®

Permite “abordar los riesgos y
oportunidades asociadas con su
contexto y objetivos?®

“Dinamizar la calidad como objetivo,
siempre alineando las necesidades de
la organizacion con las de sus grupos
de interés.”°

“La capacidad de demostrar la
conformidad con requisitos del sistema

de gestion de la calidad especificados.
«31

Comparacion de ¢

riterios y principios

Proposito, vision y estrategia

Enfoque al cliente

Cultura de la organizacion y liderazgo

Liderazgo

Implicar a los grupos de interés

Compromiso del personal

Crear valor sostenible

Enfoque a procesos

Gestionar el funcionamiento y la
transformacion

Mejora

Rendimiento estratégico y operativo

Toma de decisiones basada en la
evidencia

Percepcion de los grupos de interés

Gestion de relaciones.

Certificacion

Nivel de excelencia segun la
capacidad de demostrar que consigue
los resultados por lo que hace y como
lo hace.

Como sistema de evaluacion se usa el
principio de cumple o no cumple; es el
todo o nada.

Alcance

25 SAN NICOLAS. “De la ISO 9001 al Modelo EFQM”. PDF p. 15

26 NTC-1SO9001:2015.Generalidades a) P. i
27 SAN NICOLAS. Op. Cit., p. 15

28 NTC-1S09001:2015. Op. Cit.,P. i

2 |bid. P. i

3 SAN NICOLAS. Op. Cit., p. 15

31 NTC-1SO9001:2015. Op. Cit.,P. i
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Valora como se gestiona la
organizacion en todas las areas.

Se define un alcance, se puede aplicar
a un proceso determinado o0 a un area
de la organizacion.

Personas

Se refiere a recursos humanos vy
comprende un concepto mas amplio
integrando salud y seguridad en el
trabajo, evaluacion de desempefio,
motivacion, innovacion y creatividad.

Habla de proporcionar personas,
competentes, conscientes de su papel y
que se comunican eficazmente dentro
de la organizacion.

Compras y actividades sub contratadas

Promueve el control de actividades
subcontratadas y a sus proveedores y
tiene aspectos como partes, gestion de
redes, sostenibilidad de relaciones

Obliga a controlar las actividades
subcontratadas y a sus proveedores.

Gestidn Financiera

Habla de gestionar activos y pasivos, de
indicadores financieros

Se aborda el tema desde los riesgos y
oportunidades pero, para referirse a la
parte financiera se debe consultar la
NTC-ISO 9004

Evaluacion de resultados

Autoevaluacion de resultados mediante
matrices segun la metodologia REDER

ser
para

Auditoria interna que puede
realizada por un tercero,
garantizar objetividad.

Estructura

Resultados: Percepcion de los grupos
de interés, rendimiento estratégico y
operativo

Esta basado en el ciclo PHVA que
distribuye los requisitos de las siguiente
manera:

Direccion: Propésito, vision y
estrategia. Cultura de la organizacion y
liderazgo.

Planear: Contexto de la organizacion,
liderazgo, planificacion.
Hacer: Apoyo, operacion.

Ejecucion: Implicar a los grupos de
interés.  Crear valor sostenible.
Gestionar el funcionamiento y la
transformacion.

Verificar: Evaluacion del desempefio
Actuar: Mejora

Se anexa documento Excel en donde se comparan los dos modelos de calidad a
fondo bajo el nombre de “Comparativo ISO9001 y EFQM”

Conclusiones

e El modelo EFQM mas que una norma es un concepto amplio de gestion que
permite a la organizacién definir hasta donde quiere llegar y evaluar su forma
de como hacer las cosas con el concepto causa efecto.
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3.5.

3.5.1.

El modelo EFQM tiene como metodologia de evaluaciéon la herramienta
REDER que promueve la autoevaluacion segun la puntuacion de unas
matrices sin embargo 9001 promueve la auditoria como herramienta, lo que
le permite tener mayor grado de objetividad a la hora de evaluar los
resultados.

Son dos sistemas que tienen analogias y de sus diferencias se pueden
complementar para permitir una gestion completa para lograr un impacto
mayor en los resultados de la prestacion de los servicios, mejoras de
producto y satisfaccion del cliente.

EFQM por ser un marco de trabajo que implica una forma de pensar flexible,
un liderazgo diferente que involucra el pensamiento de los colaboradores
descentralizando el mando y el control para lograr mejores resultados
involucrando a toda la organizacion.

ISO 9001 permite la certificacion o la evaluacion de la capacidad para proveer
un producto o u servicio en areas de la organizacion, lo que supone segun
sea el caso una ventaja 0 un inconveniente.

Puede adoptarse como ventaja ante la necesidad de satisfacer la exigencia
de certificacion de un proceso por un cliente.

Puede presentarse como desventaja al aplicarse la aplicacion de la norma a
un proceso o area de la organizacion, y cuando se define el alcance del

sistema se pueden obviar areas o factores que tienen un impacto sobre el
producto o servicio.

ETAPA 2. Diagnostico de la Organizacion.

Reconocimiento de la organizacion:

Se realizé una visita guiada por la Organizacion Colegio San Viator con el fin de
hacer el reconocimiento inicial.

Se recolecto informacidn sobre la planificacion estratégica, la vision, mision, historia,
mapa de procesos, el NIT, actividad comercial, plan estratégico institucional,
proyecto educativo institucional y toda la informacion relevante para contextualizar
al equipo investigador y tomar un punto de partida; los resultados fueron:

Desarrollo:
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Nombre de la organizacion:

Colegio San Viator

NIT

860009924-1

Céamara de comercio

Organizacion de origen
canonico sin animo de lucro,

Entidad de derecho pontificio.

Logo:

-
TUNJA

Dedicacion:

Educacion.

Segmento del mercado:

Educacidn inicial, preescolar,
basica y media privada

Sedes

Francia, Espafa, Canada,
Estados Unidos, Peru, Chile,
Haiti, Japon, Costa de Marfil,

Burkina Faso, Honduras, Bolivia
y Colombia.

Numero de colaboradores:

94

Estructura organizacional

Si, Figura (XXX)

NUmero de estudiantes:

640

Planeacion estratégica

Periodo:

2017-2021

ITEM Cumple

Observacion.

Historia Si

Hace resefia historica de la
fundacion inicial de la comunidad
de los clérigos de San Viator en
Francia; su llegada a Colombia y
enfatiza la fundacion del colegio
en la ciudad de Tunja.

Mision Si

Es clara, y detalla la expresion de
las funciones que cumple la
organizacion, sin embargo es
extensa.

Vision Sli

Es adecuada, la organizacién se
proyecta para ser lider en el
mercado, y es acorde declarando
su desarrollo para los proximos 5
anos.
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Acordes con la mision, vision y
Valores institucionales Sl las  caracteristicas de la
educacion viatoriana.
Vinculan  los  procesos vy
procedimientos que permiten
Objetivos estratégicos SI :c/isualizar en el tiemp_o las
ortalezas y debilidades
presentadas, logrando un
mejoramiento continuo.
La organizacion establecio una
Politica S| politica integral, sin embargo es
extensa, como se puede
observar en su pagina WEB,
. No son claros los niveles (figura
Organigrama Sl 3)
La organizacion establece los
Mapa de procesos Sl procesos estructurados bajo el
modelo EFQM.
100% de cumplimiento con el
Total 8 desarrollo de la planificacion
estratégica.

3.5.1.1. Organigrama

A continuacion se muestra organigrama que actualmente esta implementado en la
organizacion Colegio San Viator, en donde se observa la articulacion que existe con
los clientes identificados como Padres de familia, estudiantes y el Proyecto
educativo institucional (PEI):
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Consejo provincial

| P E I I

Rectoria
Revisoria fiscal Consejo administrativo
docente
Direccién juridica Consejo directivo
Vicerrectoria
Direccién " 5 . e N
- Direccion Direccion Talento Direccion Pastoral Mercadeo y Coordi Ci Secrataria
administrativa financiera Humano de calidad Viatoriana admisiones de disciplina 1B Académica
< | Auxiliar Contabilidad Comité Equipo de Equipo de Equipo de | Coordinacién Asistente Orientacién
3 administrativa Copasst calidad Pastoral admisiones académica ejecutiva 18 Ipsicologia m
= I ®
= | 3
- Comite Capelldn
g -I Conductores | Tesoreria Convivencia o E
laboral Coordinacion —  Enfermeria |
[ de Seccién =
w
[ G
2 -
o Jefes de Directores
departamento de grupo Biblioteca L
Auxiliar
= recursosy
archivo
===l  Docentes N
Auxiliar
Vicerrectoria
- Auxiliar
mantenimiento
N Consejo de
Jefe de cocina | padresiequipo I
— ledios de
Administracion de fj’:g;g‘: de liderazgo comanieacion
= cafeteria/tienda
escolar
Auxiliar de
—
'I Proveedores I escolar L—| Tecnalogia

L |
Figura 3 Organigrama Organizacion Colegio San Viator Tunja.

Fuente: Colegio San Viator Tunja.
3.5.1.2. Mapa de procesos

Posterior también se solicitd el mapa de procesos, en donde se identifican tres
grupos, lo procesos estratégicos, misionales y los de apoyo; se incluye a los grupos
de interés, el PEI, la autoevaluacion institucional como herramienta de evaluacion
del desempefio de la organizacion y por ultimo la mejora e innovacion para ejecutar
las acciones necesarias para aumentar la satisfaccion del cliente.
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MAPA DE PROCESOS

APRENDIZAJE Y CREATIVIDAD
ESTRATEGICO

GESTION DIRECTIVA
GE&'%’:SE GESTION
FINANCIERA

CLAVES

GESTION CURRICULAR GESTION DE PASTORAL

GESTION DE MERCADO
PROMOCION

Leyes INSTITUCIONAL

nacionales
vigentes

Nivel de
satisfaccion de los
grupos de interés

; ) APOYO 3
expt':gt‘i’vas GESTION TALENTO GESTION DE
de los HUMANO GESTION DE COMUNICACION || SERVICIOS DEAPOYO
E INFORMACION
grupos de

interés

GESTION ADMINISTRATIVA E INFRAESTRUCTURA

AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL
MEJORA E INNOVACION

Figura 4 Mapa de procesos Organizacion Colegio San Viator.

Fuente: Colegio San Viator.

Continuando con la etapa de recoleccion de la informacion, se procede a realizar el
analisis del Mapa y de cada macro proceso, debido a que cada componente de
gestion vincula a varios departamentos junto con la codificacion para el control de
documentos de la siguiente manera, segun lo establece el manual de procesos de
la organizacion®?:

Macro proceso Componentes/departamentos
« Gestion directiva: Rectoria (REC).
Vicerrectoria (VRE).
Consejo Directivo (CDI).
Secretaria Académica (SAC).
Programa de Becas (PB).
Comité escolar de convivencia (CEC).
Direccion de Calidad (DCA).
Equipo de Calidad (EQC).

<+ Gestion de calidad:

VV|VVVVVY

« Gestion Financiera: Direccién Financiera (DF).

Contabilidad (CT).

\ 7

32 COLEGIO SAN VIATOR TUNJA. Manual de procesos. 2020.

40



Tesoreria (TS).

Gestion  de
institucional:

mercaded y promocion

Y V|V

Mercadeo y admisiones (MA).
Equipo de admisiones (EQA).

Gestion de pastoral

Pastoral Viatoriana (PV).
Equipo de pastoral (EQP).
Capellan(CP)

Gestién Curricular

VVVVY VYV VVVVVVVVYVVYY

Coordinacion de Disciplina (CD)
Coordinacion Académica(CA)
Coordinacion 1B (CIB)

Coordinacion seccion (CAD)

Jefes de Departamento (JD)

Docentes (DC)

Directores de Grupo (DG)

Consejo Académico / Equipo de
liderazgo pedagogico (CAEL)
Consejo Estudiantil (CE)
Auxiliar docente primera
(ADPI)

Coordinador CAS (CC)
Asistente ejecutivo IB (AEIB)
Orientacion/psicologia (PSI)
Enfermeria (ENF)

Biblioteca (BT)

infancia

Gestion del talento humano.

Direccién de T H (DTH)
Comité COPPAST (CCP)
Comité convivencia laboral (CC)

Gestion de comunicacion e informacion

Recepcion (REC)
Medios de Comunicacién (MC).

Gestion de servicios de apoyo.

Tecnologia (TC)

Conductores (CD)

Auxiliar Administrativa (AUA)
Administracién de Cafeteria/ Tienda
Escolar (CAF- ACT)

Jefe de Cocina (CAF- JC)

Aucxiliar de Cocina (CAF - AUC)

Administracién de infraestructura

VVVVYVYIVVY VVVV|IVVIVVY

Direccién Administrativa (DA)
Auxiliar de Recursos y Archivo (ARA)
Auxiliar de Mantenimiento (AUM)
Proveedores (PV)

3.5.1.3.

Tabla 3 Componentes de los macro- procesos Organizacion colegio San Viator Tunja

Fuente: Elaboracién propia.

Mision:

A continuacién se muestra la misién de la organizacién; tomada de la pagina web
del Colegio:

El Colegio San Viator (antes Colegio Cristo Rey) promueve la formacién
integral de damas y caballeros en la Fe catdlica, mediante un proyecto




educativo (comunicativo, investigativo, tecnolégico, académico,
deportivo, artistico y espiritual) de alto nivel, aportando en la construccion
de una sociedad colombiana progresista, equitativa, participativa,;
contribuyendo a la formacion de ciudadanos que se adaptan a las
exigencias del mundo contempordneo con el apoyo de un equipo
docente, administratvo y de servicios altamente calificado,
comprometidos con el logro de los objetivos estratégicos, con el Proyecto
Educativo Institucional (PEI) y con la gestién del proceso de Excelencia.

El despliegue de la mision institucional involucra: Un proceso educativo
integrado que se dirige a las metas intelectuales, fisicas, afectivas y
espirituales.

e La influencia de los valores del evangelio en el curriculo, el
programa cristiano de formacion, el perfil del profesorado y la
politica institucional.

e El desarrollo de una comunidad de Fe que incluya: estudiantes,
padres de familia y personal.

e Un programa académico de excelencia a través del desarrollo de
competencias claves para el fortalecimiento del perfil Viatoriano.

e La participacion compartida de todos los miembros de la
comunidad escolar, en el cumplimiento del proyecto educativo.33

3.5.1.4. Vision:
Se muestra la vision tomada de la pagina Web del colegio:

El Colegio San Viator (antes Colegio Cristo Rey) se proyecta en los
préximos cinco afios como una institucion educativa con principios y
valores viatorianos, reconocido en el pais por su excelencia académicay
su formacion humana y espiritual, comprometido con la sociedad y el
cuidado del medio ambiente, el fortalecimiento del talento humano y el
mejoramiento continuo de sus procesos.

El Colegio San Viator (antes Colegio Cristo Rey) trabaja en el proceso de
mejoramiento continuo y asume el reto de fortalecer su labor mediante la
implementacion de los programas de la Organizacion del Bachillerato
Internacional (IB) y del modelo de calidad total EFQM, basados en los
principios y valores Viatorianos.

33 COLEGIO SAN VIATOR (2020). Nuestra institucion. Mision. Recuperado el 13 de junio de 2020 del sitio
web: https://www.sanviatortunja.edu.co/nuestra-institucion/.
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En el &mbito interno, mediante los planes de mejora se procura generar
cada vez niveles mas altos de desempefio de las diferentes areas
estratégicas, claves y de apoyo.3*

3.5.1.5. Politica:

Segun la pagina Web de la organizacion, el colegio sostiene una politica
integral institucional que promueve la integracion de sistemas de gestion de
calidad, salud, seguridad en el trabajo y ambiente.

3.5.1.6. Objetivos estratégicos:

Segun la planeacién, la organizacion defini6 8 objetivos estratégicos para
lograr articular todos los elementos de la organizacion y dar cumplimiento de
la mision y la vision; para cada objetivo se relacioné estrategias, indicadores
de resultados, indicadores de rendimiento y se establecen unas acciones de
despliegue. Los objetivos estratégicos son:

» Afianzar el proyecto de pastoral para fortalecer los valores institucionales y

la formacion espiritual.

» Avanzar en el proceso de mejora continua del modelo EFQM

» Alcanzar un crecimiento del 3% de estudiantes frente al afio anterior y
mantener el nimero de matriculados por afo.

>

Ofrecer un conjunto de servicios y estimulos direccionados a promover la
satisfaccion, necesidades y expectativas de las personas en pro de las

metas institucionales

Y

de sus recursos fisicos y naturales.

Mejorar y adecuar de manera continua la infraestructura, asi como el cuidado

» Aprovechar los sistemas de informacion y comunicacién (SIIGO,
CIBERCOLEGIOS, pagina WEB), para un mejor funcionamiento de dichos

recursos y tecnologias.

> Fortalecer la excelencia académica y disciplinaria dirigida a un servicio de

calidad.

» Garantizar el presupuesto anual para dar cumplimiento a la operatividad

financiera legal de la institucion.

A continuacion se muestra la estructura y desarrollo de dos de los objetivos estratégicos

establecidos por la organizacion:

34 |bid. Pagina Web.
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OBJETIVO

1. Afianzar el
proyecto de
pastoral para
fortalecer los

valores
institucionales y

laformacién

espiritual.

OBJETIVO

2. Avanzar en el
proceso de
mejora continua
del modelo EFQM

ESTRATEGIAS

11 Garantizar los
espacios para el
desarrollo de las

actividades del proyecto
de valores y la formacién

catélica (direccion de
grupo, liturgias,
convivencias, escuela de
padres, consejeria

espiritual) en la educacion
religiosa escolar.

1.2 Promover la
responsabilidad social de
la comunidad educativa
por medio de la
participacion en
actividades de solidaridad
através de la troncal CAS
y el departamento de
pastoral.

ESTRATEGIAS

2.1 Actualizar el plan
estratégico  institucional
aplicando la  técnica

SMART la revision de los
objetivos  (Estratégicos,
tacticos y Operativos) y
metas.

METAS

Fortalecer la formacién
humana y espiritual de
los estudiantes por
medio de talleres
pedagégicos orientados
en la direccion de grupo.
Desarrollar talleres de
escuelas de padres
relacionados con el
proyecto de valores y la
formacion catolica.
Ejecutar espacios de
formacion y encuentro
espiritual que permita a
los miembros de la
comunidad educativa la
vivencia de los valores
del Evangelio en
sintonia con el carisma
Viatoriano.
Ofrecer acompafiamiento
espiritual a través de
actividades como:
ceremonias litdrgicas,
convivencias,
celebraciones de
sacramentos,
acompafiamiento y
confesiones.
Desarrollar actividades
a través de la troncal
CAS que vinculen a la
comunidad institucional
con otras comunidades u
organizaciones
pertenecientes al
programa Aliados 10.

METAS
Contar con un plan
estratégico institucional
actualizado.

Actualizar el manual de
comunicacién
institucional.

Divulgar durante el afio y
de manera periédica, un
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INDICADORES DE
RENDIMIENTO

Satisfaccion de las
personas en las
actividades  de la
gestion de pastoral.

Porcentaje de familias
colaboradoras en las

camparfias de
solidaridad

Resultados de los
productos donados

para las campafas de
solidaridad.

Resultados de la

participacion de
estudiantes en las
convivencias.

Resultados de

participacion de padres
de familia en escuelas
de padres.

INDICADORES DE
RENDIMIENTO

Ficha y matriz de
indicadores.

Efectividad en las
acciones de mejora.

Evaluacién del nivel de
satisfaccion con los

ACCIONES DE
DESPLIEGUE

Horario de direccion de
grupo.

Proyecto de valores
Liturgias

Convivencias

Consejeria espiritual
Escuela de padres
Celebracion de
sacramentos

Visitas pastoral y CAS
Campafias de solidaridad.
Preparaciones
sacramentales.

ACCIONES DE
DESPLIEGUE

Ajustes e implementacién
de los cambios que se
establezcan dentro del plan
estratégico institucional.

Evaluar los POAS para
establecer el grado de



2.2 Utilizar el Plan
Operativo Anual de cada
dependencia institucional
como herramienta de
evaluacion de los
registros, procedimientos
claves y buenas précticas
de gestion.

2.3 Divulgar el sistema de
gestion de calidad
E.F.Q.Mcon los diferentes
grupos de interés.

2.4 Realizar
benchmarking con el
colegio San Viator de
Bogota identificado como
referente  directo  del
mundo del IB.

2.5 Desarrollar encuestas
de necesidades,
expectativas y
percepciones de los
grupos de interés como
método de evaluaciéon de
las estrategias y politicas
de apoyo, aplicando los
conceptos de creatividad,
innovacion, aprendizaje y
mejora continua.

2.6 Dar cumplimiento al
Proyecto Educativo
Institucional (PEI).

2.7 Realizar el proceso

de seguimiento y
evaluacion de los
objetivos estratégicos a
través de la
autoevaluacion
Institucional.

2.8 Realizar el

seguimiento, evaluacion y
control de la prestacion de
los servicios de los
proveedores principales.

total de 10 publicaciones
(fisico y audiovisual), a
través de los diferentes
medios de comunicacion;
periédico, pagina web, E-
mail, con informacion y
avances.

Comunicar y divulgar
internamente las politicas
del I1B: linguistica,
evaluacion, inclusion 'y
atencion de necesidades
especiales de
aprendizaje, probidad
académica y admisiones.
Aplicacion de la totalidad
de encuestas
programadas en el afio
con los (Clientes internos

y externos) que
evidencien el impacto en
el despliegue del

proyecto institucional.
Consolidar los resultados
alcanzados en los niveles
en la encuesta
institucional llegando a
un 70% de satisfaccion.

diferentes grupos de
interés.

Resultados prueba
saber 11 colegio San
Viator Bogotd/ colegio
San Viator Tunja.

Resultados en la
efectividad de la
comunicaciéon interna
externa.

buenas
gestion.

practicas de

Ejecucion de encuestas
Institucionales (Padres de

Familia, Estudiantes)
Estudiantes Nuevos,
Programa  de Becas,
Egresados, Personal,
Personal Nuevo,

Instituciones Educativas.
Realizar un proceso de
comparacion con el Colegio
San Viator de Bogota en
cuanto a resultados
pruebas Saber 11° y
modelo de IB.

Realizar  evaluacién y
encuestas de satisfaccion a
proveedores e instituciones.
Realizar encuentro de
egresados.

Procedimiento de atencién
P.QR,S

Encuestas de evaluacion de
actividades.

Existencia de alianzas
instituciones educativas.

POAS (Plan de accién y
seguimiento)

Encuesta de satisfaccion de
egresados, familias,
estudiantes y becados.

Tabla 4 Estructuracion de los objetivos estratégicos de la organizacion Colegio San Viator Tunja

Fuente: Plan estratégico Colegio San Viator Tunja 2017-20213°

Para el desarrollo del proyecto de investigacion, es necesario resaltar que la direccién
estratégica de la organizacion adopto como objetivo estratégico la adopcién de un

35 COLEGIO SAN VIATOR. Plan estratégico 2017-2021. P.16.
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sistema de gestion de calidad para alcanzar lo propuesto por la mision y la vision
como se observa en el documento del plan estratégico.

3.5.2. Aplicacion de herramienta de diagnéstico:

Se desarroll6 un cuestionario de 31 preguntas basadas en los requisitos de la
norma NTC ISO 9001:2015 con 5 etapas de aplicacion:

YVYVYYYV

Entrevista virtual al Rector de la Organizacion

Entrevista virtual al Vicerrector de la Organizacion
Entrevista virtual al lider de calidad.

Encuesta al personal de talento humano.

Encuesta de percepcion de satisfaccidon padres de familia

A continuacion se muestra la relacién de la herramienta de diagndstico con base a
los requisitos, las preguntas de la entrevista, las respuestas por parte del
entrevistado, el cumplimiento y la evidencia segun cada numera de la norma:

© P Requisito/ Pregunta Respuesta Cumple | Evidencia
H SI/NO
V
A
Entrevista virtual rector Organizacion Colegio San Viator: Padre Pedro Herrera
Contexto de la organizacién.
1 4.1 comprensién de la Si porque afecta el S Autoevaluacion
organizacion y su contexto. _fun(_:ion_a}miento de la institucional
La comprension del contexto externo | NStitucion por externo se anual.
de la organizacién se considera por entiende en estg caso los
cuestiones y situaciones que surgen gﬁgézsdegedgfrr:ﬂﬁiciypi(l)af/
de los _gntornos legal, tecnolégico, lo que se pueda decidir
competltlvo, de r]”lercado, cultural, afecta nuestro
social 'y econémico, ya sea | fyncionamiento.
internacional, nacional, regional o
local. ¢Usted determina que las
cuestiones externas son relevantes
en el propoésito del Colegio San
Viator?
2 L 4.1 Comprension de la Son bastante S| Autoevaluacion
organizacién y su contexto. determinantes puesto que institucional
La comprension del contexto interno | SOn €l elemento con el anual.
del Colegio se considera por cudl trabajamos y
cuestiones y situaciones relativas a (ejgct:)jcn;\gsn doestar alelratg
los .va.lores, la cultura, = los necesidades y atenderlas
conoc.lmle.r]tos y el desem,peﬁo de la porque arazén de ellas se
organizacion. cQué tan puede destacar la
determinantes son las cuestiones | institucion.
internas en los propoésitos de la
organizacién Colegio San Viator?
3 4.1 Comprension de la Nosotros estamos con S Plan de mejora.
organizacién y su contexto. EFQM 'y obvio hay una
;Dispone de un método sistematico | organizacion en el sentido
de seguimiento y revision de estas de los glementos dgl_tema
A cuestiones? de caﬁd_ad, se solicitan a
los distintos procesos la
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satisfaccion y se
cuestionan en base a
unos cuestionarios que
hay y también las
coordinaciones  evalGan
los docentes.

4.2Comprension de las
necesidades y las
expectativas de las partes
interesadas.

¢ Como determina las necesidades y
expectativas de las partes
interesadas (Estudiantes, padres de
familia, entes de control,
proveedores, etc.)?

No hay pero deberiamos
tener un formato formal de
encuesta pero invitamos a
los padres de familia que
den sus puntos de vista o
si tienen alguna
observacion que hacer
que la dejen por escrito
para hacerle seguimiento
y poner subsanar esas
inquietudes.

4.3 Determinacion del alcance
del sgc.

;Se incluyen en el alcance del
sistema de gestion de calidad del
Colegio las cuestiones externas e
internas, necesidades y expectativas
de las partes interesadas?

Cuando hablen con el
encargado de calidad se
van dar cuenta de esta
situacion, pero la
intencion es incluir lo
externo y lo interno y dar
mayor  satisfaccion y

cumplimiento para
mejorar el servicio que se
presta

Buzodn de
QPRS en
Cybercolegios

4.4 sSGCy sus procesos.

:Se han establecido procesos
comprensibles, que cumplan con el
ciclo de la mejora continua
(planificar, hacer, verificar, actuar)?

Con la mecanica o la
técnica adecuada quizas
no, pero si se hacen los
respectivos
procedimientos para
atender esta situacion.

Plan estratégico

4.4.1.C)

¢Han establecido criterios para el
seguimiento de los procesos
(indicadores de desempefio?

Si claro, cada
dependencia de acuerdo
a su competencia los
establece

Institucional.
Los procesos
estan

establecidos pero
no caracterizados,
el manual de
procesos,
contiene
caracterizacion de
procedimientos.

Liderazgo

Manual de
procesos y
manual de
seguimiento a
indicadores.

5.1 Liderazgo y compromiso

¢De qué manera la alta direccion
asume la responsabilidad de la
eficacia del Sistema de gestion de
calidad?

Por una parte es el
asegurarnos que nuestras
dependencias 'y que
nuestros clientes hagan
las tareas como se
esperan que se hagan o
de la manera adecuada
por decirlo asi, para que el
servicio que se brinda sea
el mas adecuado también
gue de cierta manera
haya una articulacién para
verificar que se cumplan
los contenidos

5.1.2 Enfoque al cliente

¢,Cémo la alta direccion promueve el
enfoque y el aumento de la
satisfaccion del cliente?

Por una parte es el
asegurarnos que nuestras
dependencias 'y que
nuestros clientes hagan
las tareas como se
esperan que se hagan o
de la manera adecuada
por decirlo asi, para que el
servicio que se brinda sea
el mas adecuado también

Actas de
reunion.
Informes de
resultados.
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gque de cierta manera
haya una articulacion para
verificar que se cumplan
los contenidos

10

5.2.1 Establecimiento de la
politica de calidad

¢La organizacion ha establecido la
politica y los objetivos del sistema
de gestién de calidad?

5.2.2 Comunicacion de la
politica de calidad.

;De qué manera la organizacion
comunica la politica de calidad con
sus colaboradores?

Si claro, desde el
comienzo del afio se
establece un espacio para
determinar la historia de lo
gque paso, lo que
queremos que pase y lo
que se pretende hacer,
tenemos un equipo que
programa reuniones para
mirar y proponer, mejorar
la organizacién como tal.

Cada departamento del
colegio se relne para
desarrollar el plan
estratégico y luego se
socializa con los
funcionarios de la
organizacion y se hacen
capacitaciones 'y se
publica en los distintos
medios donde se hace
publica la informacion

12

5.3 Roles, responsabilidades
y autoridades en la
organizacion.

:Se han determinado las
autoridades y responsabilidades,
para asegurarse de que los procesos
estan generando y proporcionando
las salidas previstas?

Si claro se cuenta con
coordinador de calidad,
coordinador de talento
humano y con distintos
coordinadores que
regulan los procesos para
gue estos se lleven a bien
y tengan una buena
constitucion.

Planeacion
estratégica,
pagina WEB

Pagina Web,
instalaciones de
la organizacion,
Actas de
reunién. Actas
de induccién.

13

5.3 C)

¢Con qué frecuencia las autoridades
pertinentes dentro de la organizacion
informan a la alta direccién sobre el
desempefio del sistema de gestién
de la calidad?

6.1. Acciones para abordar
riesgos y oportunidades.

¢,Cémo determina los riesgos que
deben ser abordados para asegurar
que el sistema de gestion de calidad
logre los resultados esperados?

Nosotros tenemos una
politica y en ella dice que
cualquier suceso debe ser

reportado
inmediatamente se tiene
un protocolo de

informacién permanente
no hay fechas limites si no
gque se debe brindar
informacion

constantemente

Haciendo una evaluacién
permanente del trabajo y
proceso que estan
haciendo los lideres
encargados del mismo y
dando siempre un informe
detallado de reuniones,
resultados y demas.

Estructura
organizacional,
Manual de
cargos.

15

6.1.2

¢A partir de estos riesgos, como
identifica oportunidades para que el

cuando se tiene una
oportunidad de mejora se
busca que sea superada
de la mejor manera

Informes, Actas
de reuniones,
grupos focales.

Autoevaluacion
institucional.
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sistema de gestiéon de calidad logre
los resultados esperados?

buscando distintas
estrategias que  nos
ayuden a mejorar el
proceso

informes de
seguimiento.

16

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos.

¢Al planificar cémo lograr los
objetivos de la calidad, la
organizacion cémo determina los
recursos que se requeriran?

la parte financiera no es
de mi competencia, como
vicerrector no  tengo
competencia en el area
financiera pero soy testigo
gue la rectoria destina los
recursos apropiados y
necesarios tanto para la
capacitacion, la
promocién, la divulgacion
y el cumplimiento de los
planes estratégicos
trazados para el colegio

SI

Proyeccion
Anual de
presupuesto.

17

6.2.2

¢Coémo se evalla la eficacia de las
acciones planificadas para alcanzar
los objetivos de la calidad?

Hay unas reuniones que
se hacen alolargo del afio
en las cuales se van
estableciendo las
oportunidades de mejora
y 0 que se tiene que ir
logrando en cada etapa,
nuestra coordinadora de
calidad nos presenta una
serie de topicos u
objetivos a alcanzar de los
cuales van requiriendo
atencién inmediata o de
mejora, esos topicos o
situaciones  particulares
se van atendiendo segun
el colegio eventualmente
los va requiriendo.

Sl

Plan de calidad,
indicadores

Apoyo

18

7.1 Recursos

¢La organizacion como establece los
recursos necesarios para el
funcionamiento del sistema de
gestion de calidad?

San Viator en Boyacda y
Colombia es el primer
colegio internacional, es
un proceso que se
implementa después de
hacer un estudio
financiero y de poblacion y
con base en eso se
establece cuantos
recursos econémicos,
materiales o tecnolégicos
se necesitan para la
organizacion

Sl

Plan anual de
presupuesto y
adquisiciones.

19

7.2 competencia

¢,Cémo determina la competencia
necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo
gue afecta al desempefio y eficacia
del sistema de gestion de calidad?

Todos los seres humanos
tienen un liderazgo que
puede ser positivo o0
negativo y  nosotros
buscamos a los que

tienen el liderazgo
positivo, que sean
competentes, con buena
experiencia y

personalmente se tiene
muy en cuenta los detalles
de la hoja de vida, de
donde es, de que
universidad es egresado y
demés detalles que son
pertinentes para que la
organizaciébn crezca y

SI

Manual de
cargos del
departamento
de talento
humano.
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E pueda que mi punto de
vista sea de cierta manera
racista pero es por el bien
de la organizacion.
20 7.5 Informacién Si claro, todo S Proyecto
documentada. absolutamente todo esta educativo
documentado 4 institucional
;Se ha establecido la informacién eventualmente lo que nc3 | '
documentada para consulta y zgnstrheg?w%o se esta plan L
evidencia necesaria para la y ’ .eStr.ateglco
R | implementacién y funcionamiento institucional,
eficaz del sistema de gestion de planificacion
calidad? estratégica,
planes de
area.
Manuales.
Entrevista lider de calidad Colegio San Viator Tunja: Anyeli Velasco.
21 | H | 7.5.3 Control de la Nosotros como  colegio S Archivo
informacién documentada. manejamos algo que se maestro  de
llama control de Documentos
¢De qué manera la informacion | documentos —este  nos Di d d
documentada requerida por el permite s‘aber a que ISCO. .UI’O e
sistema de gestion de calidad se deger(;denua per(;enece la .Oﬂcma de
controla para asegurarse de que esté cada documento y de esta calidad;
) ) A manera saber quién va a .
A disponible y sea idnea para su uso, | |leyar el registro de este Cybercolegios
donde y cuando se necesite? documento y sobre todo
después quien va a
revisarlo, periédicamente
se hace una
autoevaluacion anual en
C la cual se tiene en cuenta
criterios como la cartilla 34
del ministerio de
educacion adaptada
también de acuerdo con el
modelo EFQM y mirar
cOmo va ese proceso
E documental si bien hay
documentos que son del
cada una de las areas de
la organizacion y cada
dependencia tiene sus
documentos pertinentes y
quien los tiene todos es la
R direccion de calidad
Planificacion y control operacional
22 | H | 8.2.2. Determinacion de los Como colegio tenemos en SI Proyecto
requisitos para los productos | cuenta la normatividad educativo
y servicios. nacional y partl_en_do de institucional,
ella se da cumplimiento y plan estratégico
— - — todo se rige a partir de lo T
¢Cémo se deFermman los requisitos que rige la ley por decirlo institucional.
de Ia?s.;,)artes |nter.e.sadas para la asi, siempre nos estamos
provision del servicio educativo? basando a lo que rigen las
leyes, respecto a los
padres de familia hay
unos requisitos minimos
para la inscripcién del hijo
0 estudiante como tal para
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tener en cuenta en el tema
ya de entrevistas esos
requisitos

23 8.2.3 Revision de los si, por ejemplo si un SI Proyecto
requisitos para los productos | padre de familia quiere educativo
y Servicios. poner asu hijo de 4 afios institucional.

en primero no va a poder Manuales de
- - — porque no cumple los -/
<,S¢ tienen en Ct_Jenta los requisitos requisitos que se exigen seccion.
aplicables, de cliente y legales en el Normativa
disefio y desarrollo del servicio sector
educativo? educacion.

24 8.4 Control de los procesos, Si, nos regimos a la que Sl Formato de
productos y servicios diga la 'Zyv que tenga su evaluacién a

L camara de comercio, su
suministrados externamente. RUT, su tabla de valores provedores.
- - — con precio para con la
¢Serealiza una evaluam_c,)n, junta tomar la decisién de
seguimiento y reevaluacion de cual proveedor va a ser el
proveedores? elegido.
25 8.2.1 Comunicacion con el Se establecen varias S Manual de
cliente. maneras, las admisiones admisiones,
cuando se conocen las Cybercolegios.
¢Existe un proceso de comunicacién | instalaciones y demas, ya
con el cliente para definir los después se hace un
o - . conducto regular el padre
requisitos del servicio educativo? d -

e familia es escuchado y
siempre hay bastante
comunicacién y tenemos
la app cybercolegios en la
que los padres de familia
pueden hablar con
cualquier  docente o
funcionario del colegio y
hacer llegar sus
inquietudes aunque se
acostumbra a hacer mas
personalmente  aunque
ahorita por la pandemiase
est4d manejando todo por
esa aplicacion.

26 8.5.4. Preservacion Se tienen en cuenta las S| Resultados de
¢La organizacién asegura la enchuestasddesatlsfaclcléNn, encuestas, auto
conformidad del servicio educativo ze a;sresos gzcesfaami?ao ?Va_'ua(_:'on
durante su prestacion, s.egl]n los func?onarios, proveedores’ institucional.
requisitos de las partes interesadas y demas partes
(Padres de familia, estudiantes, interesadas  para  dar
entes de control? correccion  a  aquellas

respuestas
Evaluacion del desempefio
27 9.1 Seguimiento, medicién, Se manejan indicadores S Manual de
andlisis y evaluacion. de  rendimiento 'y procesos,
cumplimiento, seguimiento de
¢La organizacion hace seguimiento, hipotéticamente los de indicadores.
medicion, analisis y evaluacion del cumplimiento = es ~ para Autoevaluacion
) ' - ) saber si se hizo algo o no e
sistema de gestion de calidad? institucional.

los de rendimiento es al
que le apuntamos, se ven
los resultados y miramos
si hemos subido o bajado
y pues respecto a la
respuesta ver que se debe
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hacer para  mejorar
haciendo pues planes de
mejora

Resultados de
encuestas,
Autoevaluacion
institucional

Planes de
mejora.

28 9.1.2 Satisfaccion del cliente | Se aplican encuestas de
percepcion donde se les
. Se obtiene el grado de satisfaccion | Preguntaalos estudiantes
de los clientes respecto la por Ioshserwcnos de apoyci
organizacion y el servicio educativo? Zﬁf)e ace dos veces a
29 9.2 Auditoria interna. No, se hacen es
autoevaluaciones por lo
¢La organizacion realiza auditorias | 9ué manejamos EFQM y
internas a intervalos planificados? en este modelo no se
habla de  auditorias
internas.
Mejora continua
30 10.1 Generalidades. Si, después de hacer
todo el proceso
¢La organizacion cumple requisitos | respectivo se realizan
de cliente, mejora su satisfaccion y | Planes de mejora para
los resultados del SGC? dar cumplimiento y
mejora.
31 10.3 Mejora continua. Para mejorar hay que

JLa organizacion mejora
continuamente la eficacia del SGC?

saber en qué se esta
fallando, entonces la
autoevaluacion es lo que
nos da esa respuesta y
ver qué aspectos puede
estar fallando para dar
planes de mejora y
subsanar aquellas cosas
gue estan afectando la
situacion.

Planes de
mejora, control
de documentos,
Autoevaluacion
de los
procesos.

Tabla 5 .Aplicacion de herramienta de Diagnostico.

Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados de la aplicacion de la entrevista se tabulo las respuestas y los
resultados obtenidos fueron los siguientes:

4. Contexto

de la 7 6 86%
organizacion.

5.Liderazgo 6 6 100%
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6.
Planificacion 4 4 0 100%
7. Apoyo. 4 4 0 100%

Hacer 8.0Operacion 5 5 0 100%
9.

Verificar dE;IIa MEEIO 3 2 1 67%

desempeiio
10. Mejora. 2 2 0o 100%
Total: 31 29 2 93.5%

Tabla 6 Resultados de la herramienta de diagndstico.

Fuente: Elaboracion propia.

Conclusion:

Como se observa en la tabla anterior, la organizacion Colegio San Viator
Tunja, tiene un cumplimiento de los requisitos del 93.5% en relacion a todos
los requisitos de la NTC-ISO 9001:2015.

Segun la herramienta de diagndstico, la organizacion tuvo un nivel de
cumplimiento del 100% de los requisitos en los capitulos y requisitos de los
numerales 5, 6, 7,8 y 10.

Para los requisitos de los capitulos 4 y 9 obtuvo un porcentaje de
cumplimiento del 86% y 67% respectivamente; para la etapa de disefio de la
propuesta del sistema de gestion de calidad se deben tener en cuenta los
numerales, 4.4 SGC y sus procesos y 9.2 Auditoria interna.

La organizacién promueve el enfoque a procesos y como lo establece el
manual respectivo, se caracterizan los procesos segun el modelo EFQM Yy la
metodologia REDER. Para el incumplimiento del numeral 4.4 es necesario
establecer para la propuesta de disefio del SGC bajo la NTC-1SO 9001:2015
el disefio y caracterizacion de los procesos bajo el ciclo PHVA, estableciendo
las entradas necesarias, las actividades, las salidas y los puntos de control.

El Colegio promueve la autoevaluacion interna segun la metodologia y las
matrices de puntuacion REDER; por esta razéon para el cumplimiento del
numeral 9.2 auditoria interna y la propuesta de disefio del sistema de gestion
de calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2015 es necesario disefiar un plan
de auditoria interna conforme lo establece la norma.
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Para la encuesta al personal de talento humano se aplicd de forma virtual en la
plataforma google forms en el siguiente link:

https://docs.google.com/forms/d/1kiCTxIklIZ7hIBYCwWGXfuE1x45G3Z0QqiWoilzTe4d4k/
edithttps://docs.qgoogle.com/forms/d/1kiCTxIkl1Z7hIBYCwGXfuE1x45G3ZQqiWoilzTe4
d4k/edit .

Para la evaluacion de la encuesta se tuvo en cuenta la siguiente tabla:
Tabla para el andlisis Puntos
Excelente

Bien

Regular

Mal

No sabe, no responde.
Maxima puntuacién por pregunta 50

Maxima puntuacion de la encuesta 500
Tabla 7 Equivalencia de puntos para el andlisis de la encuesta al personal de talento humano.

R INW [~ O,

Los resultados fueron los siguientes:

No. | Pregunta. Capitulo Puntuacién | Porcentaje
¢La organizacion determina las 4,2. Comprension de las
necesidades y expectativas de las partes | necesidades y las
interesadas (Estudiantes, padres de expectativas de las partes
familia, entes de control, proveedores, interesadas
1]|etc.).? 49 98%

¢ Se han establecido procesos
comprensibles, que cumplan con el ciclo
de la mejora continua (planificar, hacer,
2 | verificar, actuar).? 4.4 SGC y sus procesos 42 84%

¢La organizacion ha establecido criterios
para el seguimiento de los procesos
3 | (indicadores de desempefio).? 4.4.1. C) 50 100%

¢La alta direccion asume la
responsabilidad de la eficacia del Sistema

4 | de gestion de calidad? 5.1 Liderazgo y compromiso 50 100%
¢La organizacion ha establecido la
politica y los objetivos del sistema de 5.2.1 Establecimiento de la

5 | gestién de calidad? politica de calidad 50 100%
¢ Se han determinado las autoridades y
responsabilidades, para asegurarse de 5.3 Roles, responsabilidades
gue los procesos estan generando y y autoridades en la

6 | proporcionando las salidas previstas? organizacion. 50 100%

¢ Se evallia la eficacia de las acciones
planificadas para alcanzar los objetivos
7 | de la calidad? 6.2.2 50 100%
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¢ Se tienen en cuenta los requisitos

aplicables, de cliente y legales en el 8.2.3 Revision de los
disefio y desarrollo del servicio requisitos para los productos
8 | educativo? y Servicios. 50 100%

¢La organizacion asegura la conformidad
del servicio educativo durante su
prestacion, segun los requisitos de las
partes interesadas (Padres de familia,

9 | estudiantes, entes de contral).? 8.5.4. Preservacion 50 100%
¢La organizacion hace seguimiento,
medicién, analisis y evaluacion del 9.1 Seguimiento, medicion,
10 | sistema de gestién de calidad? andlisis y evaluacion. 50 100%
Total 491 98%

Tabla 8 Tabulacion de encuesta al personal de talento humano.

Conclusiones:

e Los resultados de la encuesta aplicada al personal de talento fueron
equivalentes a los de la herramienta de diagnéstico realizada a la alta direccion,
puesto que los numerales donde no se presento el total de cumplimiento de los
requisitos fueron los mismos en las dos oportunidades.

e Elporcentaje de cumplimiento de los requisitos de la norma es mayor que en los
resultados de la entrevista a los miembros de la alta direccion; esto se debe a
gue el personal de talento humano desconoce el ciclo PHVA vy la diferencia de
la herramienta REDER puesto que los dos modelos de calidad estan orientados
hacia la mejora.

Posteriormente se procede a realizar la encuesta de satisfaccion a los padres de familia,
en donde se incluyé en la muestra un total de 10 personas mediante la plataforma
google forms en el link: https://forms.gle/YkDCozz7HgGrDn85A

Los resultados fueron los siguientes segun la tabla de puntuacion correspondiente a las
respuestas:

Tabla para el andlisis Puntos
Excelente

Bien

Regular

Mal

No sabe, no responde.
Maxima puntuacion por pregunta 50

Maxima puntuacion de la encuesta 500
Tabla 9 Equivalencia de puntos para el andlisis de la encuesta al personal de talento humano.

R (N|W |~ (O
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https://forms.gle/YkDCozz7HgGrDn85A

No. | Pregunta. Puntuacioén Porcentaje

éCual es el nivel de actualizacién de los planes de
1 . N

estudios de la organizacién? 45 90%
) ¢,Como considera las metodologias empleadas en

izaie?

el proceso de aprendizaje” 43 86%
3 ¢,Como considera el desempefio académico de los

estudiantes? 47 94%
4 ¢ Cémo considera los recursos didacticos y

tecnologicos con los que cuenta el colegio? 40 80%
5 é¢Coémo considera el nivel de competencia de los

maestros de colegio? 46 92%
5 ¢,Como considera el proceso de pastoral viatoriana

del colegio? 48 96%
. ¢, Cémo considera las actividades culturales o

artisticas desarrolladas? 43 86%
8 | ¢ Como considera el ambiente escolar? 44 88%
9| ¢ Como considera la planta fisica institucional? 44 88%

10 ¢, Cual es el nivel de atencion de las quejas,
ias?
preguntas, reclamos, sugerencias? 37 74%
Total 437 87%

Figura 5 Tabulacién de resultados encuesta padres de familia.

Segun los resultados de la encuesta el nivel de satisfaccion de la muestra
seleccionada corresponde a un 87% de satisfaccion de los clientes en relacion al
sistema de gestion de calidad implementado.

El porcentaje de la percepcion de satisfaccion del cliente tiene relacion directa con
los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:15 que hasta el momento la organizacion
Colegio San Viator cumple con el 90% de los requisitos.

Evaluacién de cumplimiento de los principios de gestion de calidad segun la
norma NTC-ISO 9001:2015

Después de aplicar la herramienta de diagnéstico, se procede a realizar el analisis
del cumplimiento de los principios de calidad segun lo establece la norma, para este
procedimiento se realizaron 24 preguntas que fueron resueltas en compafiia del
lider de talento humano de la organizacion quien fue designada para esta tarea por
el Rector del colegio.
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A continuacion se muestra la tabla de evaluaciéon con el nivel de madurez y la
explicacion asociada a cada valor en la escala de 1 a 5:

Nivel de

D ripcion
madurez escripcio

No 6 no verdadero, 0% de ocurrencia, no existe practica 6 no ha iniciado todavia, nada ha pasado. Sin
evidencias de implementacion. Sin evidencias de un enfoque sistematico, sin objetivos reales. Sin

1 mediciones, y resultados pobres e impredecibles. Se abordan en forma inadecuada las quejas 6
necesidades de los clientes. Quizas algunas buenas ideas pero no avanzan mas alla de una etapa de
pensamiento deseable.

Marginalmente verdad, aproximadamente 25% de ocurrencia, la préactica solo se ve en algunas areas.
Evidencias de implementacion disponibles. Enfoque reactivo, principalmente para corregir problemas.
Evidencias limitadas del enfoque de acciones correctivas. Informacion o entendimiento limitados de

2 mejoramientos requeridos, pocos objetivos, algunos buenos resultados disponibles. Satisfaccion de los
clientes abordada en forma razonable pero poco avance en la satisfaccién de otras partes interesadas.
Algo de reconocimiento del enfoque de procesos, evidencias minimas de que algo (til esta realmente
pasando. Evaluaciones 6 revisiones ocasionales que resultan en algunos mejoramientos.

Parcialmente verdad, aproximadamente 50% de ocurrencia, la practica es cominmente encontrada,
aungue no en la mayoria de las areas. Evidencias de mejoramientos visibles. El enfoque basado en
procesos es evidente, mas proactivo que reactivo. Estableciendo causas raiz con algunas acciones
correctivas buenas y mejoramientos sistematicos. Informacion disponible sobre objetivos y el

3 desempefio contra dichos objetivos, algunas tendencias de mejoramientos buenas. Satisfaccion de las
partes interesadas generalmente siendo abordadas. Evidencias de que asuntos se han abordado con
éxito moderado, con algunas revisiones y acciones para las metas. Evidencias esporadicas de claros
mejoramientos, aunque todavia muchos aspectos clave que no estan abordados en un alcance
completo.

Mayormente verdad, aproximadamente 75% de ocurrencia, la practica es muy tipica y con solo algunas
excepciones. Enfoque de procesos interrelacionado esta bien establecido en el sistema. Proceso de
mejoramiento continuo esta bien enmarcado dentro de la organizacion y los proveedores clave.
Resultados positivos y consistentes y tendencias de mejoramiento sostenidas, evidencias claras de que
4 asuntos se han abordado bien. Satisfaccion de las partes interesadas mayormente abordada. Proactivo
cuando es apropiado, evidencias de acciones correctivas de la recurrencia se ha detenido, acciones
preventivas/evaluaciones de riesgos claramente evidentes. Revisiones regulares y de rutina con claros
mejoramientos, solo algunos asuntos no han sido abordadas en un alcance completo. Evidencias de
mejoramientos sostenidos en un periodo extenso, por ejemplo, al menos 1 afio.

Si, verdadero en todo. Préximo 6 en el 100% de ocurrencia. La practica es desplegada a lo largo de la
organizacion y virtualmente sin excepciones. Reconocido como el mejor en su clase, con buenas
comparaciones competitivas, proceso de informacién y mejoramiento fuertemente integrado (desde el
usuario final en el mercado y a lo largo de la cadena de suministros).El mejor en su clase en todos los
resultados y facilmente demostrable, como negocio sustentable asegurado, y todas las partes
interesadas satisfechas. Una organizacion exitosa, agil y de aprendizaje inovativo. Todos los enfoques
relevantes, exitosos y abordados en un alcance completo en todas las areas y aspectos. Un excelente
modelo de roles. Es dificil visualizar mejoramientos significativos, aunque se conducen revisiones
regulares. Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso, por ejemplo, al menos 3
afios.

Tabla 10. “Evaluacion del nivel de aplicacion - analisis de brecha’®

36 Ing. Javier Baez, modulo Operacion y Control del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: externa-Ing. Javier Baez, modulo operacion y control del sistema de
gestion de calidad.

Desarrollo

A continuacioén, se evidencia el nivel de aplicacién de los principios de calidad en
base a la norma NTC-ISO 9001-2015 en la organizacion Colegio San viator Tunja:

RESUMEN DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS

Enfoque a los clientes

Liderazgo

Involucramiento de la gente

Enfoque de procesos

Mejoramiento

OO |WIN|F
N R B R

Enfoque en la toma de decisiones basadas en la
evidencia

7 | Gestion de las relaciones con las partes interesadas y 4
los proveedores

Tabla 11 “Evaluaciéon del nivel de aplicacion principios — andlisis de brecha organizaciéon Colegio San Viator
Tunja.”®’

Fuente: construccion propia.

A continuacion, la representacion grafica de la aplicacion de los principios

EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS LA NORMA ISO

9000:2015

1 Enfoque a los
clientes

7 Gestion de las

. 4 7 2 Liderazgo
relaciones con la ]

3 Involucramiento de

‘\\ // la gente
i\ Enfoque de

5 Mejoramiento
procesos

6 Enfoque en la toma
de decisiones...

Figura 6. Representacion grafica de la aplicacion de principios de la organizacién Colegio San Viator Tunja’®

Fuente: construccion propia.

37 Documento analisis de brecha.
38 Documento andlisis de brecha.
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Conclusioén:

e La organizacion obtuvo un promedio de 4 en la evaluacion de los 7 principios;
lo que indica que en general supera los requisitos de la norma NTC ISO

9001:2015, podria mejorar
implementacion;

para llegar a un estado avanzado de
segun la calificacion del modelo EFQM el colegio

actualmente cuenta con certificacion 2 estrellas. Como herramienta de
gestion, la organizacion esta en proceso de mejora para obtener la tercera,
lo que podria conllevar a elevar el cumplimiento de los principios segun la
norma NTC ISO 9001:2015.7

El documento de Analisis de brecha cuestionario ISO 9001:2015 Colegio San Viator
Tunja se incluye como anexo en donde se puede encontrar el desarrollo de la
herramienta, los hallazgos y las recomendaciones segun el cuestionario de 24
preguntas acerca de los principios.

3.5.3. Analisis DOFA-FODA de la Organizacion

Se realiz6 un estudio de factores internos y externos que pueden tener un impacto
en la organizacion, se tuvo en cuenta fortalezas, debilidades, oportunidades.

autoridad frente a la
distribucion segun el
organigrama.

MATRIZ DOFA
Amenazas Fortalezas Debilidades Oportunidades
Al. Bajos precios de | F1. Buen | D1. Las autoridades | O1. El buen nivel
la competencia del | posicionamiento de | dentro de la | sociocultural de la
sector privado. la marca respecto a | organizacion estan | region lleva a
la competencia establecidas, pero | demandar
dentro del proceso | educacién de
curricular no es | calidad.
claro el nivel de

A2. Modelos
flexibles de
educacion.

F2. Personal
docente altamente
capacitado.

D2. La organizacion
no logra mantener el
personal docente de
idiomas,
presentando un
constante  cambio
de profesores.

02. El Colegio San
Viator mantiene
convenios con la
oficina de relaciones
e interinstitucionales

(ORI que le
permite contener
enlaces con
diferentes
universidades y
organismos
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nacionales e
internacionales.

A3.Adopcion de | F3. Certificacion del | D3. Insuficiencia en | O3.

otras bachillerato la calidad de | Posicionamiento de
organizaciones de | intencional, para | equipos de sistemas | la marca, con
contenidos, impartir el programa | para el aprendizaje | estrategias de
herramientas y | del diploma; | de los estudiantes. | marketing y
programas Certificacion 2 visualizacion de la
educativos de los | estrellas modelo pagina Web con
cuales el Colegio | EFQM de calidad mas de 1000 visitas
San Viator fue diarias

pionero en la regién.

A4, Fuerte | F4. Reconocimiento | D4. Los canales de | O4. La organizacion
competencia de | de la institucion a | comunicacion y | San viator desde su
organizaciones que | nivel mundial a | divulgacion interna | apertura en la
se desempefian en | causa de varias | de informacion no | ciudad de Tunja
el mismo segmento | sedes en diferentes | son eficientes y/o | paulatinamente se
de laeconomia de la | paises prestan la cobertura | ha logrado
regibn que estan adecuada. posicionar a nivel
posicionadas en los regional en los

primeros lugares de
los resultados de las
pruebas saber 11.

resultados de las
pruebas saber 11-
ICFES.

Tabla 12 Matriz DOFA Colegio San Viator.

Fuente: Construccion propia

Se priorizan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para realizar las
respectivas estrategias de la siguiente manera:

MATRIZ DOFA-ESTRATEGIAS

Estrategias FA

Estrategias DA

F1. Al. Aprovechar el posicionamiento
de la marca respecto a la competencia
para ofrecer un servicio educativo de
excelencia integral que destaque sobre
la competencia del sector privado.

D1. A3. A.4. Fortalecer las
herramientas de gestion y el programa
del bachillerato internacional
priorizando definir los roles y
autoridades del organigrama
definiendo la estructura por niveles, lo
que permitirh mejorar el clima
organizacional reflejandose en el
desempefio de los colaboradores.

F3.F2.A2. Implicar a los grupos de
interés, para fomentar y aprovechar los
programas del bachillerato
internacional con las herramientas de
gestion, para crear valor sostenible y

D2. A3. A4. Fortalecer el area de
idiomas realizando campafia de
Benchmarking y de referenciacién con
los Colegios de la comunidad
Viatoriana para adoptar modelos de
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ofrecer contenidos educativos mejora del clima laboral, ajuste de

atractivos para los clientes; Con el salario justo, programa de
objetivo de competir con los modelos reconocimiento por el trabajo bien
flexibles de educacion. hecho e incluirlos en nuevos proyectos

educativos; analizar la posibilidad de
intercambios internacionales definidos
con los colegios de la comunidad en
otros paises.

F3. A3. Realizar campaiia de D3. A2.A3. Gestionar el sistema de
Benchmarking y de referenciacion con | calidad evaluando las necesidades del
los colegios de la comunidad viatoriana | bachillerato internacional para hacer
del pais y del mundo, para reforzar la un plan de adquisicién de

gestion de los contenidos del programa | infraestructura tecnolégica para

del diploma; la aplicacion del modelo mejorar el area de sistemas de la
EFQM (normas internacionales) y organizacion para combatir nuevos
estrategias que le permitan a la modelos flexibles de educacion.
organizacion posicionarse sobre otras
marcas que adoptaron las mismas
herramientas de gestion.

F3. F2. A4. Vincular a las herramientas | D4.A1.A4. Evaluar nuevas
de gestion, el programa académico del | herramientas que permitan mejorar la

bachillerato internacional, y la comunicacion y el desempefio interno

competencia del personal docente de la organizacion para combatir los

para posicionarse como lideres en bajos precios de la competencia del

resultados de las pruebas saber 11 de | sector privado con un valor agregado

la region. sostenible de calidad del servicio
educativo.

Tabla 13 Estrategias FA-DA.
Fuente: Construccion propia.
Tabla 14 Estrategias FO-DO

Fuente: Construccion propia.

3.6. Etapa 3. Comparacion y caracterizacién de los procesos de la
organizacion segun la NTC-ISO 9001:2015 y elaboracion del plan de
auditoria.

3.6.1. Comparacion y caracterizacion de los procesos segun la estructura de
la NTC-ISO 9001:2015.

La organizacién Colegio San Viator Tunja segun lo establece en su manual de

procesos, define macro procesos, que contienen a su vez procesos, subprocesos

y procedimientos con su respectiva caracterizacion y codificacion. Para efectos de

confidencialidad de la informacion y para efectos practicos del desarrollo del
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MATRIZ DOFA — ESTRATEGIAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

F1.01.03. Cubrir la demanda de
servicio educativo en la region
aprovechandose del posicionamiento
de la marca con respecto de la
competencia con campafias
publicitarias y marketing WEB.

D1.04.03 Establecer dentro del
sistema de gestion de calidad un
organigrama con niveles que permita a
la organizacion mejorar su clima
laboral y seguir avanzando en el
rankiing de los resultados de las
pruebas saber 11.

F2.01.02. Ofrecer a la regiéon
educacion de calidad, permitiendo a
los clientes interactuar con
instituciones de educacién superior
segun sus intereses a nivel nacional e
internacional.

D2.01.04. Realizar un programa de
intercambio, y desarrollo profesional
que le permita a la organizacion
mantener a los docentes del area de
idiomas para ofrecer educacion de
calidad segun las necesidades y
expectativas de la region.

F3.03.04.Realizar campafia
publicitaria y de marketing WEB en
donde se resalten las herramientas de
gestion y el programa educativo del
bachillerato internacional, asi mismo el
rapido ascenso dentro del escalafon de
los resultados de la prueba Saber 11
de la region.

D3. 02.03. Realizar un plan de
adquisiciones y mejora de
infraestructura tecnolégica para el area
de sistemas para permitir la interaccion
WEB y herramientas colaborativas que
ofrecen los convenios con instituciones
de educacion superior (ORII) a nivel
nacional e internacional.

F4.02.01. Ofrecer a la poblacién
estudiantil de la region la posibilidad de
proyectarse, prepararse y vincularse
con la universidad de su preferencia
ofreciendo contenidos educativos
acordes a la demanda de la educacion
internacional mediante el programa del
bachillerato internacional.

D4.01.02 Evaluar y mejorar las
herramientas de comunicaciones
internas de la organizacion para
mejorar la prestacion del servicio
educativo y cubrir la demanda de
educacién de la regién y ofrecer la

posibilidad de acceso a convenios con
universidades nacionales e
internacionales.

trabajo investigacion a continuacion solo se muestran la codificacion del Macro

proceso misional de pastoral:

Coadificacion PC-01 gestién pastoral

Pastoral Viatoriana

PC—PV-PO1

Desarrollo del plan de educacion religiosa escolar ERE
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PC-PV-P02 Estructuracion e implementacién del Plan de Pastoral Sacramental.

PC - PV - P03 Fortalecimiento del valor de la fraternidad al interior de la comunidad
educativa.

PC - PV —-P04 Estructuracion e implementacién convivencias para estudiantes

PC - PV - P05 Fortalecimiento del valor de la trascendencia dentro de la comunidad
educativa de CSV.

PC - PV -P06 Promover acciones que contribuyan al fortalecimiento de valores al

interior de la institucion

Tabla 15 Agrupacién de departamentos para el proceso de gestion pastoral con su codificacién respectiva.®®

Fuente: Construccion propia

Adicional la organizacion usa el siguiente formato y estructura para caracterizar los

procedimientos:

39 C120LEGIO SAN VIATOR. Manual de procesos.
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PROCESO: GESTION DIRECTIVA Cédigo: PE — REC - PO1

COMPONENTE O DEPARTAMENTO: Nombre del comité, consejo o departamento
segun estructuracién del organigrama

Version N°: 1

PROCEDIMIENTO: Objetivo segun funcion a especificar Aprobacién: \ DD \ MM \ AA \
NIVEL 2 3 Vigencia: | DD | MM | AA |
CLAVE APOYO '

OBIJETIVO
ESTRATEGICO Se plasma el objetivo estratégico institucional vinculado con el procedimiento a especificar.
VINCULADO
ESTRATEGIA Se plasma la estrategia relacionada en el objetivo estratégico institucional vinculada con el procedimiento a especificar.
PROPIETARIO Quien realiza la accidén principal o de quien depende esta actividad

ALCANCE Que se pretende alcanzar al finalizar el proceso. Y para que personas de la comunidad educativa aplica. Como inicia y como

termina la actividad a nivel general

NORMATIVIDAD

ASOCIADA Fundamentacion legal relacionada con el proceso. PLAN ESTRATEGICO VIGENTE
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PUNTO DE CONTROL

CicLo ACTIVIDADES RESPONSABLES .
(Documentos y Registros)

Se coloca el cargo del

responsable o . .
Se registran los documentos que se utilizan y

Se describen las actividades que se realizan para cumplir con el proceso, no responsables de la . . .
. . L ., . registran de cada actividad si existen tales como
hay limite de actividades. actividad segun el ciclo . .
X formatos, trabajos, evaluaciones etc..
que se esté

describiendo.

DETALLE DE ACTIVIDADES:

1. Se describe a nivel detallado cada actividad numeradas de acuerdo a como se encuentra en la descripcién del procedimiento, indicando la
temporalidad exacta de la actividad.

Se relaciona el indicador del objetivo estratégico especificado en la matriz de

indicadores institucional. Si para esta actividad existen otros indicadores se . .
) Se relaciona el tiempo en que
pueden relacionar. . _
. o o ) o TIEMPO DE se va a realizar la medicion ,
INDICADORES Fraccionario: Ejemplo (N de auditorias realizadas / Total de auditorias planeadas) P . .
. . . _ ) B MEDICION ejemplo:  por  periodos,
Afirmacion o Negacidn: Ejemplo (Si o No se cumplio)

o . L semestral, una vez al afo.
Tener en cuenta el anexo donde se especifica los tipos y caracteristicas de los

indicadores.

Se relaciona la meta especificada en la matriz de indicadores institucional, o la que se determine si es diferente segun lo indicado

META . . -
por el propietario del procedimiento.
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GLOSARIO Si se utiliza alguna sigla o termino desconocido, se da su definicién, al igual que términos propios de la gestion de calidad

ANEXOS Documentos soporte vinculados al procedimiento y al objetivo estratégico institucional vinculado.

Tabla 16. Formato de caracterizacion de los procedimientos de la organizacién Colegio San Viator

Fuente: Manual de procesos Colegio San Viator*®

40 COLEGIO SAN VIATOR. Manual de procesos.
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En el manual de procesos no se evidencia la caracterizacion de los macroprocesos
en general por lo que se disefaron las evidencias correspondientes segun los
establece la NTC-ISO 9001:2015 donde se especifica que los procesos deben
contener la siguiente estructura:

fm———————— [ e e
I

: | Punto final :
SRR P —

Fuentes de Receptores de
entradas las salidas

| I

I I
IPROCESOS [ IMATERIA, | IMATERIA, | 1PROCESOS 1
IPRECEDENTES | |ENERGIA, : |ENERGIA, ! IPOSTERIORES |
'Lpﬂ' gjemplo, en : I‘|NFOHMAGI0N I :INFDHMACION [ :p'«?r ejermnplo, en :
jproveedores [ iPor ejemplo, en | iPor ejemplo, en | i Gllentes i
I{internos o I !la forma de h lla forma de h I{infernos o 1
[ I 1 1
jexternos) en [ Imateriales, : Iproducta, | | externos), en 1
iclientes, en otras |  recursos, [ | servicio, [ Iofras partes i
Ipartes interesadas | irequisitos ! idecisisn I \interesadas !
l pertinentes l } | : | : pertinentes :
____________________ I e e e |

Posibles controles v puntos
de control para hacer el
seqgulmlento del desempefio
y medire

Figura 7 Estructura de los procesos

Fuente: NTC-ISO 9001:2015*

Se elaboro la respectiva caracterizacion de los diez (10) macro procesos que se
observan en la figura 4 y se incluyen como anexo en la carpeta con el nombre de
“Procesos CSV ISO 9001:2015”

3.6.2. Programa de auditoria.
Se establecio un programa de auditoria para la organizacion Colegio San viator tunja
segun los requisitos de la norma ISO 9001:2015 debido a que el colegio hace la

evaluacion mediante la autoevaluacion y la puntuacion de la herramienta REDER.

El programa de auditoria contiene planes de auditoria para cada proceso, a
continuacion se muestra:

41 NTC-ISO 9001:2015. Enfoque a procesos. P. iii
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OBJETIVO

ALCANCE

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA
PROCESO

Gestion directiva

PROGRAMA DE AUDITORIA
Determinar la validez del SGC en la organizacion Colegio San Viator Tunja

Todos los procesos estrategicos,misionales y de apoyo de la organizacién Colegio San Viator Tunja

FECHAS

INDEFINIDAS

OBJETIVO
Realizar la evaluacién de los requisitos
establecidos dentro de los criterios, de
acuerdo con el alcance del proceso
intervenido - Gestion directiva.

NTC ISO 9001:2015
CRITERIOS

NTC ISO 9001:2015 CAP 4,
CAP 5, CAP 6, CAP 7, CAP 8,
CAP 9, CAP 10.

AUDITORES

Felipe Pinzén
Jorge Rodriguez

RECURSOS
Se requiere presencia del personal que va a
ser auditado asi como la no falta de recursos
tecnologicos para brindar informacion, una
salaamplia e internet con pc

Gestion de calidad

INDEFINIDAS

Realizar |a evaluacion de los requisitos
establecidos dentro de los criterios, de
acuerdo con el alcance del proceso
intervenido - Gestion de calidad.

NTC ISO 9001:2015 CAP 4,
CAP 5, CAP 6, CAP 7, CAP 8,
CAP 9, CAP 10.

Felipe Pinzén
Jorge Rodriguez

Se requiere presencia del personal que vaa

ser auditado asi como la no falta de recursos

tecnologicos para brindar informacion, una
sala amplia e internet con pc

Gestion financiera

INDEFINIDAS

Realizar la evaluacidn de los requisitos
establecidos dentro de los criterios, de
acuerdo con el alcance del proceso
intervenido - Gestion financiera.

NTC ISO 9001:2015 CAP 4,
CAP 5, CAP 6, CAP 7, CAP 8,
CAP 9, CAP 10.

Felipe Pinzon
Jorge Rodriguez

Se requiere presencia del personal que va a

ser auditado asi como la no falta de recursos

tecnologicos para brindar informacion, una
salaamplia e internet con pc

Gestion de mercadeo y
promocion institucional

INDEFINIDAS

Realizar la evaluacion de los requisitos
establecidos dentro de los criterios, de
acuerdo con el alcance del proceso
intervenido - Gestion de mercadeo y
promocion institucional.

NTC ISO 9001:2015 CAP 4,
CAP 5, CAP 6, CAP 7, CAP 8,
CAP 9, CAP 10.

Felipe Pinzon
Jorge Rodriguez

Se requiere presencia del personal que va a

serauditado asi como la no falta de recursos

tecnologicos para brindar informacion, una
salaamplia e internet con pc

Gestion curricular

INDEFINIDAS

Realizar la evaluacidn de los requisitos
establecidos dentro de los criterios, de
acuerdo con el alcance del proceso
intervenido - Gestion curricular.

NTC ISO 9001:2015 CAP 4,
CAP 5, CAP 6, CAP 7, CAP 8,
CAP 9, CAP 10.

Felipe Pinzon
Jorge Rodriguez

Se requiere presencia del personal que va a

serauditado asi como la no falta de recursos

tecnologicos para brindar informacion, una
salaamplia e internet con pc

Gestion de pastoral

INDEFINIDAS

Realizar |a evaluacion de los requisitos
establecidos dentro de los criterios, de
acuerdo con el alcance del proceso
intervenido - Gestion de pastoral.

NTC SO 9001:2015 CAP 4,
CAP 5, CAP 6, CAP 7, CAP 8,
CAP 9, CAP 10.

Felipe Pinzén
Jorge Rodriguez

Se requiere presencia del personal que vaa
ser auditado asi como la no falta de recursos
tecnologicos para brindar informacion, una
sala amplia e internet con pc

Gestion del talento
humano

INDEFINIDAS

Realizar la evaluacidn de los requisitos
establecidos dentro de los criterios, de
acuerdo con el alcance del proceso
intervenido - Gestion del talento humano.

NTC ISO 9001:2015 CAP 4,
CAP 5, CAP 6, CAP 7, CAP 8,
CAP 9, CAP 10.

Felipe Pinzon
Jorge Rodriguez

Se requiere presencia del personal que va a

serauditado asi como la no falta de recursos

tecnologicos para brindar informacion, una
salaamplia e internet con pc

Gestion de comunicacion
e informacion

INDEFINIDAS

Realizar |a evaluacion de los requisitos
establecidos dentro de los criterios, de
acuerdo con el alcance del proceso
intervenido - Gestion de comunicacién e
informacion.

NTC ISO 9001:2015 CAP 4,
CAP 5, CAP 6, CAP 7, CAP 8,
CAP 9, CAP 10.

Felipe Pinzon
Jorge Rodriguez

Se requiere presencia del personal que va a

ser auditado asi como la no falta de recursos

tecnologicos para brindar informacion, una
salaamplia e internet con pc

Gestion de servicios de
apoyo

INDEFINIDAS

Realizar la evaluacidn de los requisitos
establecidos dentro de los criterios, de
acuerdo con el alcance del proceso

intervenido - Gestion de servicios de apoyo.

NTC ISO 9001:2015 CAP 4,
CAP 5, CAP 6, CAP 7, CAP 8,
CAP 9, CAP 10.

Felipe Pinzén
Jorge Rodriguez

Se requiere presencia del personal que va a

ser auditado asi como la no falta de recursos

tecnologicos para brindar informacion, una
salaamplia e internet con pc

Gestion administrativa e
infraestructura

INDEFINIDAS

Realizar la evaluacion de los requisitos
establecidos dentro de los criterios, de
acuerdo con el alcance del proceso
intervenido - Gestion administrativa e
infraestructura.

NTC ISO 9001:2015 CAP 4,
CAP 5, CAP 6, CAP 7, CAP 8,
CAP 9, CAP 10.

Felipe Pinzon
Jorge Rodriguez

Se requiere presencia del personal que va a

serauditado asi como la no falta de recursos

tecnologicos para brindar informacion, una
salaamplia e internet con pc

Tabla 17. Programa de auditoria organizacién Colegio San Viator Tunja

Fuente: elaboracién propia

ANEXOS.

https://drive.google.com/drive/folders/1e-S6yUmp7r5VGeP-WbxXvSFyKRHk4AAU

Anexo 1 Entrevista Rector CSV

https://drive.google.com/drive/folders/1AGLsLBUUHhmW6uUORkHzGEGdkPIb3 3-w

Anexo 2 Entrevista lider de calidad CSV

https://drive.google.com/drive/folders/1gWj69y9HDABbgz-yT9d QQ6Vq6AI7xkp

Anexo 3 Entrevista Vicerrector Académico
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https://drive.google.com/drive/folders/1e-S6yUmp7r5VGeP-WbxXvSFyKRHk4AAU
https://drive.google.com/drive/folders/1AGLsLBUUHhmW6u0RkHzGEGdkPlb3_3-w
https://drive.google.com/drive/folders/1gWj69y9HDABbgz-yT9d_QQ6Vq6AI7xkp

Capitulo IV.

4. Resultados.

En este capitulo se muestran los resultados de la aplicacién de las etapas
abordadas en el capitulo 3; a continuacién se relaciona el resultado de la
herramienta de diagndstico inicial del cumplimiento de los requisitos de la norma
NTC-ISO 9001:2015 con el desarrollo de la propuesta de planificacion de los
procesosy el plan de auditorias; el resultado que se observa a continuacién muestra
el nuevo nivel de cumplimiento de la norma si se subsanan los hallazgos y las no
conformidades:

N° | PHVA | Requisito Cumple/no Evidencia
Cumple
Contexto de la organizacion.

1 |P 4.1 comprensién de Autoevaluacion
la organizacion y su institucional Anual.
contexto.

2 4.1 Comprension de Autoevaluacion
la organizacion y su institucional Anual.

L contexto.

3 4.1 Comprension de Plan de mejora.
la organizacién y su
contexto.

4 | A 4.2Comprension de Buzon de QPRS de
las necesidades y las Cybercolegios
expectativas de las
partes interesadas.

5 | N 4.3  Determinacion Plan estratégico
del alcance del sgc. Institucional.

6 44 SGC y sus
procesos.

E
7 44.1.C) Manual de procesos y
manual de seguimiento
a indicadores.
A Liderazgo

8 5.1 Liderazgo vy Actas de reunion.
compromiso Informes de

resultados.

9 R 5.1.2 Enfoque al Plan estratégico
cliente institucional.

69



10 5.2.1
Establecimiento de
la politica de calidad

11 5.2.2 Comunicacién
de la politica de
calidad.

12 5.3 Roles,
responsabilidades y
autoridades en la
organizacion.

13 5.3 O)

Planificacion

14 6.1. Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades.

15 6.1.2

16 6.2 Objetivos de la
calidad y
planificacion para
lograrlos.

17 6.2.2

18 7.1 Recursos

19 7.2 competencia

20 7.5Informacion

documentada.
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Planeacion

estratégica, pagina
WEB

Pagina WEB,

instalaciones de la
organizacion, actas de
reunion. Actas de
induccion.

Estructura
organizacional, manual
de cargos.

Informes, Actas de
reuniones, grupos
focales.

Autoevaluacion
institucional

Actas de reunion,

reunion por
departamentos,
informes de
seguimiento.
Proyecciéon anual de
presupuesto.

Plan de calidad,
indicadores.

Plan anual de
presupuesto y
adquisiciones.

Manual de cargos del
departamento de
talento humano.

Proyecto educativo
institucional, plan
estratégico
institucional,
planificacion
estratégica, planes de
area. Manuales.




21 7.5.3 Control de la Archivo maestro de
informacion Documentos. Disco
documentada. duro de la oficina de

calidad; Cybercolegios
Planificacion y control operacional

22 8.2.2. Determinacién Proyecto educativo
de los requisitos institucional, plan
para los productos y estratégico
Servicios. institucional.

23 8.2.3 Revision de los Proyecto educativo
requisitos para los institucional.
productos y Manuales de seccion.
servicios. Normativa sector

educacion.

24 8.4 Control de los Formato de evaluacién
procesos, productos a provedores.

y servicios
suministrados
externamente.

25 8.2.1 Comunicacion Manual de admisiones,
con el cliente. Cybercolegios.

26 8.5.4. Resultados de
encuestas, auto
evaluacién
institucional.

VE Evaluacién del desempefio
27 9.1 Seguimiento, Manual de procesos,
RI medicién, analisis y seguimiento de
evaluacion. indicadores.
FICAR Autoevaluacion
institucional.

28 9.1.2 Satisfaccion del Resultados de
cliente encuestas,

Autoevaluacion
institucional

29 9.2 Auditoria interna.

AC Mejora continua
30| TU 10.1 Generalidades. Planes de mejora.
31| AR 10.3 Mejora continua. Planes de mejora,

control de documentos
autoevaluacion de los
procesos.
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Tabla 18 Aplicacion de herramienta de diagndstico luego de la propuesta de la planificacion del SGC basado
en NTC-ISO 9001:2015.

Fuente: construccion propia

Ciclo Numero de %

PHVA |Capitulo requisitos |Cumple cumplimiento
4. Contexto
de la 7 6 0 100%
organizacion.

FEDTEED 5.Liderazgo 6 6 0 100%
C: 4 4 0 100%
Planificacion °
7. Apoyo. 4 4 0 100%

Hacer 8.0Operacion 5 5 0 100%
9.

Verificar 5;’? Tz 3 2 0 100%
desempefio
10. Mejora. 2 2 0o 100%
Total: 31 31 0 100%

Tabla 19 Resultados de la herramienta de diagnéstico luego de la propuesta de planificacion del SGC bajo la
norma NTC-1ISO9001:2015

Fuente: elaboracion propia

Posteriormente también se evalué nuevamente los cuestionarios de principios del
analisis de brecha y se obtuvieron los siguientes resultados:
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RESUMEN DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS

Enfoque a los clientes

Liderazgo

Involucramiento de la gente

Enfoque de procesos

Mejoramiento

Enfoque en la toma de decisiones basadas en la evidencia

~N|OoO| Ol AW DN
E N B S O | I S I S

Gestion de las relaciones con las partes interesadas y los
proveedores

Tabla 20 “Andlisis de brecha cuestionario 1ISO90012015 Colegio san Viator-Resultados™?

A continuacion la representacion grafica del nivel de aplicacion de los principios:

EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS LA NORMA 1SO 9000:2015

1 Enfoque alos dientes

7 Gestidn de las relaciones con las /
partes interesadas y los ’
proveedores

~ .
1 2 Liderazgo

" !

6 Enfogque en la toma de i_\,_.——-

\
- N . “ A 3 Involucramiento de |a gente
decisiones basadas en la evidencia 4

,

5 Mejoramientg 4 Enfogue de proceses

5

Figura 8 Representacion gréafica “Analisis de brecha cuestionario ISO90012015 Colegio san Viator-
Resultados”

5. Conclusiones:

42 Documento analisis de brecha.
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La organizacion Colegio San Viator Tunja cuenta con el modelo EFQM
desarrollado por la fundacion europea para la calidad; mas que una norma,
es un concepto profundo de gestion que permite integrar la funciones
globales de la organizacién con los grupos de interés; en este modelo, no se
cuenta con un alcance del sistema de gestiébn de calidad tal como lo
establece la NTC-1SO 9001:2015 si no que aborda todas las operaciones de
la organizacion de forma holistica, permitiendo la alineaciéon de las
necesidades de la organizacion con la de sus grupos de interés.

El modelo EFQM en su marco de gestion promueve el establecer la relacion
causa-efecto entre lo que se hace y los resultados que consigue, en cambio
la NTC-1SO 9001 establece que en su forma de gestion se deben abordar
riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos; un concepto
mencionado por el nuevo modelo EFQM que implica la adopcion de
mecanismos estratégicos identificados meédiate la planificacion de
escenarios; lo que conlleva a una Analogia de los dos modelos.

Otro aspecto en comun es la politica de calidad, que a la vez ambos modelos
de gestion piden que una vez se haya definido este aspecto se debe
comunicar, implantar y revisar.

Luego de definir la politica de calidad; la ISO 9001 se refiere a los objetivos
de calidad, que nuevamente se presentan como analogia en el modelo
EFQM.

Los principios de calidad de la ISO 9001 también tienen similitudes con los 7
criterios del Modelo EFQM y que una vez mas presentan una caracteristica
en comun; que estan asociados en tres grupos para el modelo EFQM como
lo son direccidn, ejecucion, resultados y que para la norma ISO 9001 estan
agrupados en 4: planificar, hacer, verificar y actuar.

Referente a la forma de evaluar los resultados, EFQM presenta una escala
innovadora que permite a la organizacion definir hasta donde quiere llegar y
representar su gestion en niveles de excelencia puntuadas por una
autoevaluacion segun la metodologia REDER; en cambio, ISO 9001 se
refiere al criterio cumple/no cumple, es decir, el todo o el nada. Sin Embargo
el concepto de evaluacion de resultados en la norma permite la aplicacion de
la herramienta de la auditoria, que involucra un conjunto de herramientas
para la evaluacién objetiva de los resultados.

A pesar de sus diferencias y similitudes son dos modelos de gestion y dos

formas distintas de hacer las cosas, sin embargo son compatibles y se
complementan; mientras 1ISO 9001: 2015 ofrece un modelo de control mas
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exigente con mayor grado de evidencia, EFQM es mas flexible en sus puntos
de control aunque también pide demostraciones de cémo se hacen las cosas
y permite abordar un concepto de gestion complejo que aborda aspectos
como la gestién financiera, salud y seguridad en el trabajo, gestién ambiental
y proyeccion social; mientras que 1SO 9001 como gran ventaja permite tener
sistemas de gestion auditables de forma objetiva.

La organizacion Colegio San Viator cuenta con un nivel de implementacion
avanzado de planeacion estratégica, cuenta con 8 objetivos de calidad que
estan alineados con la politica y se incluyen en el manual de procedimientos
de la organizacion asociando cada objetivo segun corresponda con los macro
procesos, subprocesos y procedimientos; evidenciando un alto grado de
coherencia de lo que se quiere, como se hace y para que se hace.

La organizacion Colegio San Viator segun la herramienta de diagnostico
inicialmente tuvo un cumplimiento del 93.5% en relacion a los requisitos de
la NTC-ISO9001:2015, mostrando un alto grado de compatibilidad del
modelo implementado actualmente.

Segun la herramienta de diagnostico, la organizacion tuvo un nivel de
cumplimiento del 100% de los requisitos en los capitulos 5, 6, 7,8 y 10.

Para los requisitos de los capitulos 4 y 9 obtuvo un porcentaje de
cumplimiento del 86% y 67% respectivamente; para la etapa de disefio de la
propuesta del sistema de gestion de calidad se tuvo en cuenta los
numerales, 4.4 SGC y sus procesos y 9.2 Auditoria interna.

Sin embargo hasta este punto del diagndstico, la organizacion Colegio San
Viator Tunja obtendria la certificacion de sus sistema de gestion de calidad
bajo la NTC-ISO 9001:2015

Para lograr el 100% de cumplimiento de la norma NTC-ISO 9001 se
caracterizaron los procesos con el ciclo P-H-V-A y para ellos se consulto el
manual de procesos; se evidencio que esté explicaba los procedimientos de
la organizacion, pero no caracterizaba de forma general a los macro
procesos; esto puede llevar a un error de interpretacion para el usuario del
manual; en concordancia con los resultados de la herramienta de
diagnostico, en el numeral 4.4 se evidencio la no conformidad de la
caracterizacion de los procesos.

Para lograr articular el modelo EFQM y la NTC-ISO9001 como herramientas
complementarias de gestion se realizé un plan de auditoria, que le permitird
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5.1.

a la organizacion Colegio San Viator Tunja tener procesos auditables de
forma objetiva correspondientes a los intereses de la organizacion.

Con la caracterizacion de los procesos y el establecimiento de un plan de
auditoria, la Organizacién San Viator Tunja cumple con el 100% de los
requisitos de la NTC-ISO 9001:2015 segun la aplicacion de la herramienta
de diagndstico luego de subsanar las no conformidades; logrando mejorar el
nivel de aplicacion de los principios de la calidad de enfoque a procesos y
evaluacion de resultados.

Como conclusién final, se destaca la compatibilidad de los dos modelos de gestion
de calidad, sin embargo para el Colegio San Viator Tunja no es viable una
certificacion en NTC-ISO9001:2015, ya que se incurriria en los costos de
certificacion; hasta la fecha la organizacion cuenta con una certificacion de dos
estrellas del Modelo EFQM y esta apuntando a conseguir la tercera; como modelo
de gestion EFQM es un concepto con mayor amplitud que incluye otros factores
como la gestion de redes, la sostenibilidad real en las relaciones, partes, innovacion,
ciclo de vida de un producto; habla de resultados positivos en las personas, de
responsabilidad Social y factores econémicos pero la organizacion San Viator debe
adoptar la auditoria segun los establece la norma como fuente de evaluacion de sus
procesos.

Recomendaciones
e Se recomienda ajustar la visién , puesto que es muy extensa; debe se lo mas
corta y explicativa posible
e Se recomienda ajustar la Misién , puesto que es muy extensa; debe se lo
mas corta y explicativa posible
e Se recomienda ajustar la Politica integral , puesto que es muy extensa; debe
se lo mas corta y explicativa posible
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